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A - Einleitung

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

A.1 ConSol CM fiir Business Process Management ... .. . oo 9
A2 Listeder HandbUcher il 10
A3 Dieses Handbuch . o il 11
A.3.1Bevor Sie dieses Handbuch lesen ... .. . . 11
A.3.2 Struktur des Handbuches .. 11
A.3.3 In diesem Handbuch behandelte ConSol CM-Konfiguration _....... ... ... ... ... ........ 12
A4 Rechtlicher HINWeIS . . 13
A5 Gender-Disclaimer . . 13
A6 CoPYIIBN T il 13
A7 Erklarungen zum LayouUt o . 14
A8 GeSChATtSPIrOZESSE .. 15
A.9 Einfihrung in Workflows in ConSol CM .. 16
A.10 Der ConSol CM Process Designer aufeinen Blick ... . ... 17
A.10.1 Modellierung von Workflows ... . 18
A.10.2 Tickets und AKtIVItateN . il 19
A.10.3 Drag-and-Drop-Modellierung von Workflow-Komponenten ... ... . ... .......... 20
A.10.4 Bereiche und Verschachteln von Bereichen ... . ... . ... ... 21
A.10.5 Modellierung von Eskalationsmechanismen (Trigger und Wartezustande) ................... 22
A.10.6 Modellierung von Interrupts und Exceptions ... ... ... 22
ALL0.7 SKIIP 23
A.10.8 Versionierung von Workflows ... .. 23
A.11 Grundkomponenten von ConSol CM-Prozessen .. ... 25
A1l 1 Allgemeine Objekte .. L 25
A dL 2 Datenfelder o 28
A.11.3 Standardfelder flr Ticketdaten ... . . 29
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A.1 ConSol CM fir Business Process Management

ConSol CM ist eine kundenzentrierte Business Process Management Software. Mit ConSol CM kdn-
nen Sie Geschaftsprozesse kontrollieren und steuern. Im Fokus liegt dabei die menschliche Kom-
munikation und Interaktion, wie zum Beispiel bei Prozessen im Bereich Helpdesk, Customer Service,
Marketing, Vertrieb oder Einkauf. Grundsatzlich ldsst sich jeder in einem Unternehmen eingesetzte
Prozess mit ConSol CM abbilden und zum Leben erwecken.

Mit ConSol CM kdnnen Sie alle in Geschaftsprozessen relevanten Komponenten verwalten und die
Prozesse Ihres Unternehmens optimal steuern. ConSol CM wird in verschiedenen Branchen ein-
gesetzt, von Versicherungen und Banken tiber Modeunternehmen bis zu Herstellern von Fahr-
kartenautomaten oder Autowaschanlagen. Der flexible Mechanismus zur Prozessgestaltung und die
Workflow-Engine bieten die perfekte Grundlage fiir die Modellierung und Steuerung von unter-
schiedlichen Geschaftsprozessen.

CM/ ist eine geschiitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH
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A.2 Liste der Handblicher

ConSol CM enthalt Dokumentation flir mehrere Benutzergruppen. Folgende Dokumente sind ver-
fagbar:

Administratorhandbuch
Ein detailliertes Handbuch fiir CM-Administratoren iber die ConSol CM-Konfiguration mit dem
Admin Tool.

Process Designer-Handbuch
Ein Leitfaden fiir Workflow-Entwickler Giber die grafische Benutzeroberflache des Process Desi-
gners und die Programmierung von Workflow-Skripten.

Betriebshandbuch
Eine Beschreibung der ConSol CM-Infrastruktur, der Serverintegration in IT-Umgebungen und
des Betriebs des CM-Systems fiir IT-Administratoren und -Betreiber.

Setup-Handbuch
Eine technische Beschreibung des ConSol CM-Setups in verschiedenen IT-Umgebungen. Fir
Experten der CM-Administration.

Benutzerhandbuch
Ein Einfilhrung in den ConSol CM Web Client fir Endbenutzer.

Systemanforderungen
Eine Liste aller Voraussetzungen, die fiir die Installation von ConSol CM erfillt sein missen, fir
IT-Administratoren und CM-Administratoren. Mit jeder ConSol CM-Version veroffentlicht.

Technische Release Notes
Technische Informationen tber die neuen ConSol CM-Funktionen. Fiir CM-Administratoren
und Key-User. Mit jeder ConSol CM-Version veroffentlicht.

CM/ ist eine geschiitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH
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A.3 Dieses Handbuch

A.3.1 Bevor Sie dieses Handbuch lesen ...

Wenn Sie dieses Handbuch lesen, setzt Ihr Unternehmen wahrscheinlich ConSol CM als Business Pro-
cess Management Tool ein und lhre Aufgabe ist es, das System zu administrieren und die Prozesse
Ihres Unternehmens im System zu implementieren. Dieses Handbuch hilft Ihnen dabei, das Prinzip
von ConSol CM-Workflows zu verstehen und die Arbeit mit dem Process Designer zu erlernen. Zahl-
reiche Tipps und Tricks von unseren erfahrenen Consultants helfen Ihnen dabei, die beste Vor-
gehensweise zu finden, wie Sie Ihre Prozesse verbessern konnen.

Bevor Sie anfangen, mit dem Process Designer zu arbeiten, sollten Sie fundierte Kenntnisse bezliglich
der ConSol CM-Administration besitzen, da das Programmieren von CM-Workflows die Nutzung ver-
schiedener CM-Komponenten voraussetzt, die vor oder wahrend der Workflow-Entwicklung kon-
figuriert werden. Lesen Sie daher zuerst das ConSol CM-Administratorhandbuch.

A.3.2 Struktur des Handbuches
1. Zuerst werden einige grundlegenden Komponenten von Geschaftsprozessen allgemein erklart
(siehe dazu diesen Abschnitt).

2. Danach folgt ein Uberblick Giber die Implementierung dieser Prozesse in ConSol CM (siehe
Abschnitt Grundkomponenten von ConSol CM-Prozessen).

3. Darauffolgt eine detaillierte Erklarung des Process Designers (siehe Abschnitte Arbeiten mit der
Process-Designer-Applikation und Komponenten von ConSol CM-Workflows)

4. Die Abschnitte Prozesslogik, Einflihrung in die Workflow-Programmierung und Best Practices lie-
fern Expertenwissen tiber die Entwicklung von Workflows.

5. Dajeder Workflow installiert werden muss, um aktiviert zu werden, wird dieses Thema im
Abschnitt Installieren von Workflows behandelt.

6. Inden Appendizes finden Sie Listen mit allen wichtigen Begriffen, die in diesem Handbuch ver-
wendet werden (Glossar), mit allen Annotationen (Annotationen) (wichtig fiir das GUI-Design)
und den System-Properties (System-Properties) (wichtig fiir das CM-Systemmanagement).
Beachten Sie auch die Seite mit den Handelsmarken (Marken).

CM/ ist eine geschiitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH
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A.3.3 In diesem Handbuch behandelte ConSol CM-Konfiguration

ConSol CM bietet verschiedene Mdoglichkeiten, kunden- und systemspezifische Funktionen zu imple-
mentieren, sodass Sie ein BPM-System erhalten, das genau auf Ihre Kundenwiinsche zugeschnitten
ist. Ein erheblicher Teil der "Intelligenz" Ihres CM-Systems basiert auf Skripten. Allerdings befinden
sich nicht alle Skripte im Process Designer oder sind mit diesem verbunden. Im Process Designer wer-
den nur Skripte gespeichert, die Teil eines Workflows sind. Alle anderen Skripte befinden sich im
Admin Tool. Dort kdnnen auch bestimmte Workflow-Skripte gespeichert werden.

Daher finden Sie in diesem Handbuch Erklarungen Gber
o die grafische Gestaltung von Workflows mit dem Process Designer

o das Erstellen von Workflow-Skripten (die entsprechenden Themen sind in der folgenden Grafik
hellblau dargestellt)

Eine ausfiihrliche Beschreibung aller anderen Skripte finden Sie im
ConSol CM Administratorhandbuch.

Wo Sie mithilfe von Skripten systemspezifisches Verhalten in ConSol CM implementieren kénnen

Konfiguration bestimmter Benutzerdefinierter Felder:
* Abhéngige sortierte Listen
¢ Adress-Vervollstandigungslisten

Process Designer
* Standardwerte ST
AdminTool * Duplizieren-Skripte ¥ = -

im Admin Tool gespeicherte
Workflow-Skripte

Action Framework:
¢ Kundenaktionen
* Ressourcenaktionen
* Relationsaktionen
Suche-Aktionen

Workflow-Intelligenz:

»  Skripte in Workflows
Web Client *  Aktivitdten

Task Execution Framework

Bedingungen
* workflow-unabhingige Skripte

*  Aktivitats-Formulare
*  Trigger
s Entscheidungen

E-Mai|-\ﬁrarbeitung

* Mail-Routing-Skript
* Create-Ticket-Skript
* Append-to-Ticket-Skript

ol of <~ = Tial] I

|
|
i
i
|

Darstellung des Web Clients:
* Seitenanpassungsskripte
¢ Darstellung des Web Clients
¢ Darstellung und Inhalt des Dashboards
+ Kalenderintegrationsskript

Abbildung 1: Skripte fiir die Anpassung von ConSol CM und ihr Speicherort im System

CM/ ist eine geschiitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH
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A.4 Rechtlicher Hinweis

Da wir ein Handbuch zur Verfligung stellen mochten, das Sie bei der Verwaltung lhres CM-Systems
unterstiitzt und Ihnen gleichzeitig zusatzliche Informationen Giber verwandte Themen bietet, enthalt
dieses Handbuch externe Links. Auf diese Weise kdnnen Sie bei Bedarf Hintergrundinformationen
Uber ein Thema erhalten. Dies kann Ihnen dabei helfen, die ben6tigte CM-Konfiguration besser zu ver-
stehen. Trotz sorgfaltiger Prifung ibernehmen wir keine Haftung fiir den Inhalt dieser externen Links.
Firihren Inhalt sind ausschlieRlich die Betreiber der verlinkten Seiten verantwortlich.

A.5 Gender-Disclaimer

Soweit moglich sind ConSol CM Handbiicher gender-neutral geschrieben und sprechen Sie als Leser
oft mit "Sie" an. Wenn Formulierungen wie "Der Benutzer ..." verwendet werden, bezieht diese
gewdhlte mannliche Form immer gleichermaRen weibliche Personen ein. Auf konsequente Dop-
pelbezeichnung wurde aufgrund der besseren Lesbarkeit verzichtet.

A.6 Copyright

© 2017 ConSol Consulting & Solutions Software GmbH - Alle Rechte vorbehalten.

CM/ ist eine geschiitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH
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A.7 Erklarungen zum Layout

Es werden folgende Symbole und Farben verwendet, um Informationen hervorzuheben bzw. zu mar-
kieren.

Dies ist eine zusatzliche Information.

Dies ist ein wichtiger Hinweis. An dieser Stelle miissen Sie besonders aufpassen!

[ A Dies ist eine Warnung! }

[ @ Dies ist eine Empfehlung aus der praktischen Erfahrung unserer Consultants. ]

CM/ ist eine geschiitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH
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A.8 Geschaftsprozesse

In einem Geschaftsprozess muss eine bestimmte Anzahl an Aufgaben in einer festgelegten Rei-
henfolge ausgefiihrt werden, um ein bestimmtes Ziel zu erreichen.

Die folgenden Komponenten sind (normalerweise) in Geschaftsprozessen relevant. Im Abschnitt
Grundkomponenten von ConSol CM-Prozessen finden Sie eine Ubersicht tiber die ConSol CM-
Objekte, die diese Komponenten darstellen.

e Prozess
Dies ist eine Sammlung von Aufgaben, die in einer bestimmten Reihenfolge ausgefiihrt werden.
Aufgaben kdnnen nacheinander oder gleichzeitig ausgefiihrt werden. In ConSol CM wird der
Prozess durch einen oder mehrere Workflows abgebildet. ConSol CM kann sowohl einzelne Pro-
zesse als auch komplexe Prozessketten abbilden.
Jeder Prozess muss eine definierte Eingabe und eine definierte Ausgabe haben. Das Objekt, das
einen Vorgang darstellt und den Prozess durchlauft, heil’t Ticket. Fliir den Endbenutzer kann es
mit Ticket oder Vorgang oder einem anderen gewiinschten Begriff bezeichnet werden.

o Rollen und Verantwortlichkeiten
Normalerweise haben die Personen, die an einem Prozess beteiligt sind, unterschiedliche Rol-
len, d. h. unterschiedliche Verantwortlichkeiten. In ConSol CM kann jeder Bearbeiter, d. h. jede
Person, die mit dem System arbeitet, eine oder mehrere Rollen haben.

o Zugangsberechtigungen
Mit einem Business-Process-Management-System konnen unterschiedliche Prozesse in einer
Firma gesteuert werden. Daher ist die Vergabe und Kontrolle von Zugangsberechtigungen eine
Kernfunktionalitat. In ConSol CM werden die Zugangsberechtigungen lber Rollen zugewiesen.

o Kunde
Dies ist die Person, die ein Interesse am Ergebnis des Prozesses hat. In ConSol CM gibt es
immer einen Hauptkunden fiir ein Ticket. Dies kann eine Person, d. h. ein Kontakt oder eine
Firma sein. Es kdnnen weitere Kunden hinzugefligt werden.

o Aufgaben
Jede Aufgabe, die auch Vorgang, Anfrage oder ein anderer fir den entsprechenden Anwen-
dungsfall passender Begriff genannt werden kann, wird in ConSol CM als Ticket behandelt. In
einem Geschaftsprozess konnen fiir ein Ticket verschiedene Arten von Aktivitdten durchgefiihrt
werden:

o manuelle Aktivitaten
o systemgestiitzte Aktivitaten
o vollstandig automatisierte Aktivitaten
In ConSol CM konnen alle Arten von Aufgaben verwaltet werden. Fiir manuelle Aufgaben gibt

es To-Do-Listen fiir die Bearbeiter und mehrere Mechanismen, die sicherstellen, dass keine Auf-
gabe vergessen oder ignoriert wird.

CM/ ist eine geschiitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH
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A.9 Einfihrung in Workflows in ConSol CM

Eine der Kernkomponenten von ConSol CM ist die leistungsstarke Workflow-Engine. Daher wird ein
Prozess in ConSol CM durch einen Workflow abgebildet. Das ist die technische Darstellung der auf-
einanderfolgenden Schritte, die zur Erfillung aller Aufgaben, die innerhalb des Geschaftsprozesses aus-
gefihrt werden sollen, erforderlich sind.

Beispiele:

In einer IT-Helpdesk-Umgebung kdnnte ein Workflow aus den folgenden Schritten bestehen:
Neues Ticket - Ticket akzeptieren - An einer L6sung arbeiten - Den Kunden informieren - Ticket schlie-

Len.

In einem Sales-Prozess konnten die Schritte sein:
Erstkontakt: Lead - Zweitkontakt: Opportunity - Vertragskandidat - Vertrag.

Der Workflow, der alle bendtigten Schritte enthalt, wird in einer Workflow-Engine ausgefiihrt. In die-
sem Handbuch lernen Sie die Details tGiber die Komponenten eines Workflows kennen und erfahren,
wie man diese zur Entwicklung eines Workflows, der Ihren Geschaftsprozess abbildet, verwendet.

Ein Workflow...

o stellt einen bestimmten Prozess dar, z. B. die Schritte die zur Bearbeitung einer Kundenanfrage
ausgeflihrt werden mussen.

o legt die Reihenfolge fir die Aktivitdten und Entscheidungen fest.
o definiert die moglichen Pfade, die ein Ticket durchlaufen kann.

Der Vorgang oder die Anfrage, die bearbeitet werden soll, wird durch ein Ticket dargestellt, d. h. das
Objekt, das den Workflow durchlauft.

Die folgende Abbildung zeigt eine grafische Darstellung eines einfachen Helpdesk-Prozesses.

Setze Ticket
auf
Wiedervorlage

Neues IT- - _ Bearbeite Schliel3e Ticket
Uberprufe SLA - Ticket (mit Lésung)

Ticket

Schlielle Ticket
(ohne Lésung)

Abbildung 2: Grafische Darstellung eines einfachen Geschdftsprozesses (IT-Helpdesk)
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A.10 Der ConSol CM Process Designer auf einen Blick

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

A.10.1 Modellierung von Workflows .. 18
A.10.2 Tickets und AKtiVItaten . 19
A.10.3 Drag-and-Drop-Modellierung von Workflow-Komponenten ... ... ... ... 20
A.10.4 Bereiche und Verschachteln von Bereichen ... ... . .. 21
A.10.5 Modellierung von Eskalationsmechanismen (Trigger und Wartezustande) ....................... 22
A.10.6 Modellierung von Interrupts und Exceptions . ... 22
AL 0.7 SR e . 23
A.10.8 Versionierung von WorkfloWs . ... 23
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A.10.1 Modellierung von Workflows

Ein Geschéftsprozess wird in ConSol CM mit dem Process Designer modelliert, einer Applikation, die
ein integraler Bestandteil einer Standardinstallation von ConSol CM ist. Ein Prozess kann durch einen
oder mehrere Workflows abgebildet werden, d. h. Sie verwenden den Process Designer, um Work-
flows zu entwickeln.

(D In ConSol CM-Terminologie bezeichnet ein Workflow immer die technische Entitat, wah-
rend ein Prozess den Geschaftsprozess aus der logischen oder fachlichen Sicht bezeich-
net.

Einer der Vorteile des Process Designers ist, dass es keine Liicke zwischen Workflow-Design und Work-
flow-Implementierung gibt. Mit der grafischen Benutzeroberflache des Process Designers konnen Sie
einen Workflow fiir einen Prozess entwickeln. Sobald Sie den Workflow einer Queue zugewiesen sowie
die Rollen und Bearbeiter definiert haben, wird der Prozess lebendig und die Bearbeiter kdnnen damit
arbeiten. Dies bedeutet, dass Sie den Process Designer fiir die beiden Schritte, die fir die Erstellung
von IT-gestlitzten Geschaftsprozessen wichtig sind, benutzen kdnnen:

o Modellierung und Entwicklung des Prozesses aus der logischen Perspektive
o Implementierung des Prozesses in einer technischen Instanz

Aufgrund dieser Flexibilitdat kénnen Sie mit einer einfachen Version eines Workflows beginnen, {bli-
cherweise in einer Test-Umgebung, und iterativ die gewiinschten Funktionalitdten des Prozesses ent-
wickeln. Das Team der Bearbeiter kann in jedem Schritt des Entwicklungs- und
Optimierungsprozesses testen, ob die Anwendungsfalle wie gewlinscht abgebildet sind.

Die grafische Darstellung eines Workflows im Process Designer ist der Business Process Model and
Notation (BPMN) sehr dhnlich, sodass Sie intuitiv arbeiten kénnen.
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E-Mail empfangen!

‘
SLA priifen VIP-Funde! Overlay
setzen!

durch E-Mail

Wiedervorlagetermin g
Vorgang in Arbeit erreicht
nehmen @ Ticket reaktivieren
Vorgang weiter aktiv

bearbeiten r
Wiedervorlage

>

SchlieBe Ticket SchlieBe Ticket
ohne Lisung
mit Ldsung

@ ()

®© ®©

Abbildung 3: ConSol CM Process Designer - Workflow-Modellierung, Beispielprozess

Lesen Sie die folgenden Abschnitte, um einen ersten Eindruck von den Funktionen des Process Desi-
gners zu erhalten. Alle Themen werden in den entsprechenden Kapiteln dieses Handbuchs im Detail
erklart.

A.10.2 Tickets und Aktivitaten

Jeder Vorgang, der bearbeitet werden soll, ist ein Ticket. Dies bedeutet, dass ein Ticket einen kon-
kreten Durchlauf durch den Workflow darstellt. Dies kann eine Anfrage, eine Bestellung oder eine
andere Aufgabe sein, die in einem Geschéftsprozess bearbeitet werden soll.

Wenn ein neues Ticket in ConSol CM erstellt wird, wird es einem Workflow zugewiesen (mittels der
Queue, zu der es gehort). Zuerst befindet sich das neue Ticket im START-Knoten. Im Laufe seines wei-
teren Lebenszyklus bewegt sich das Ticket durch die verschiedenen Aktivitaten des Workflows. Eine
Aktivitat ist die kleinste Einheit eines Workflows. Sie stellt einen einzelnen Schritt im Geschéaftsprozess
dar. Der Lebenszyklus eines Tickets endet, wenn es einen ENDE-Knoten erreicht.
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Sie modellieren einen Prozess in einem Workflow, indem Sie Aktivitaten in einer bestimmten Rei-
henfolge verbinden. Das Ergebnis ist ein gerichteter Flussgraph. Er zeigt, welche Aktivitdten aus-
gefiihrt werden missen, damit sich ein Ticket erfolgreich durch den Workflow (und damit den
Geschaftsprozess) bewegt. Workflows kénnen Zweige besitzen, sodass verschiedene Flusswege mog-
lich sind. Auf diese Weise konnen Sie sicherstellen, dass ein Ticket z. B. zuerst akzeptiert werden muss,
daraufhin muss das Problem gel6st werden und danach muss die Losung dokumentiert werden. Nur
dann kann das Ticket geschlossen werden.

Abbildung 4: ConSol CM Process Designer - Zwei aufeinanderfolgende manuelle Aktivitéiten

Es gibt manuelle und automatische Aktivitaten. Manuelle Aktivitdten erfordern eine Interaktion von
einem Bearbeiter und werden als Workflow-Aktivitédten im Web Client angeboten. Automatische Akti-
vitdten werden hingegen ohne menschliche Eingabe ausgefiihrt und den Bearbeitern nicht angezeigt.
Auf diese Weise kann ConSol CM dem Bearbeiter Zeit sparen und Daten aus verschiedenen Quellen
hinter den Kulissen verarbeiten. Nur wenn eine Interaktion mit einem Bearbeiter notig ist, wird der
Prozess angehaltet und wartet auf eine Eingabe durch den Bearbeiter.

Workflow-Aktivitaten
Meues Ticket
Ticket verwerfen

E-Mail gelesen

Abbildung 5: ConSol CM Web Client - Workflow-Aktivitdten

A.10.3 Drag-and-Drop-Modellierung von Workflow-Komponenten

Sie kdnnen lhren Workflow einfach und intuitiv mittels Drag-and-Drop modellieren. Ziehen Sie die
bendtigten Workflow-Elemente, z. B. eine Aktivitdt oder einen Entscheidungsknoten, aus der Palette

in den Arbeitsbereich und verkntpfen Sie sie. Danach stellen Sie die Eigenschaften der Elemente im
Eigenschaften-Editor ein.
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L= B [ palette 5 | =

= Workflow-Elemente

© Start
© Ende

— [ Aktivitit
% l:' Bereich

Abbildung 6: ConSol CM Process Designer - Drag-and-Drop von Aktivitédten

Mit den Grundelementen erstellen Sie Schritt fiir Schritt komplexe Workflows. Auf diese Weise kén-
nen Sie selbst die kompliziertesten Geschaftsprozesse modellieren.

A.10.4 Bereiche und Verschachteln von Bereichen

Bei einem Prozess durchlauft ein Ticket verschiedene Status, z. B. Neues Ticket, Vorqualifikation,
Aktive Arbeit und Dokumentation. Es kann auch sein, dass es fiir eine bestimmte Zeit auf Wie-
dervorlage gesetzt werden muss. Alle diese Status werden durch Bereiche (Scopes) dargestellt. In
jedem Bereich kdnnen sich eine oder mehr Aktivitaten befinden. Dadurch ist es einfach, Workflows
mit einer klaren Struktur zu entwickeln. Bereiche kdnnen auch hierarchisch organisiert werden, z. B.
wenn ein Ticket wahrend der Dokumentation auf Wiedervorlage gesetzt werden muss. Auf diese
Weise konnen Sie mit hierarchischen Bereichen auch komplizierte Prozesse abbilden. Sie wahlen die
Detailtiefe dabei jederzeit selbst aus.

"

Service Desk

Neues Ticket /

] B

Heues Ticket

Abbildung 7: ConSol CM Process Designer - Verschachteln von Bereichen
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A.10.5 Modellierung von Eskalationsmechanismen (Trigger und War-
tezustande)

Bei den meisten Geschaftsprozessen ist das Einhalten von Terminen und Deadlines unentbehrlich.
ConSol CM unterstlitzt durch automatische Zeit-Trigger die Einhaltung von Deadlines und bewahrt
vor Verzogerungen. Diese Trigger messen z. B. die Reaktionszeit oder initialisieren Erin-
nerungsnachrichten.

&
Y
Beaktionszeit ok?
/ﬁ g\
Eskalation! | Reaktionszeit ok ]

®

Abbildung 8: ConSol CM Process Designer - Triggern von Aktionen

A.10.6 Modellierung von Interrupts und Exceptions

Im echten Arbeitsalltag werden die Aufgaben eines Prozesses nicht immer Schritt fir Schritt vollzogen,
sondern konnen durch aulergewdhnliche Ereignisse unterbrochen werden. Dies kénnen ver-
schiedene dulRere Ereignisse sein. Solche Interrupts sequenziell zu modellieren, ist haufig sehr kom-
plex oder sogar unmoglich. Der Process Designer stellt umfangreiche Tools zu diesem Zweck bereit.

[y

E-Mail empfangen! 1

Abbildung 9: ConSol CM Process Designer - Modellierung von Interrupts
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A.10.7 Skripte

Der Prozess, der als ConSol CM-Workflow modelliert wurde, besteht nicht nur aus Grundelementen
wie Aktivitaten oder Entscheidungsknoten. Zu jedem Knoten eines Workflows kann ein Skript hin-
zugefiigt werden, das die Intelligenz des Prozesses bereitstellt. Es kdnnen beispielsweise E-Mails an
Kunden oder Bearbeiter verschickt, Interaktionen mit anderen Systemen implementiert oder Tickets
Ubergeben werden. Grundsatzlich kénnen alle Operationen, die mit Groovy-Skripten implementiert
werden kénnen, ausgefihrt werden.

£ Skript bearbeiten - m] *
Skript
import static com.conscl.cmas.common.util.TemplateUtil.TICKET_SUBJECT TEMFLATE NAME; o

1

2

3

4 |def mail = new Mail()

5 |def ticket = workflowApi.getTicket()
&

7

E

def maincontact = ticket.getMainContact()

9 |def unit_type = maincontact.definition.type.toString()

10 |println "Mailscript: Unittype is ' + unitc_type

11l |println 'Mailscript: Unittype class is ' + unit_type.getClass()

13 |if (unit_type.equals{'COMBRNY')) {
14 println 'No ema address for company; no receipt notice sent.'
15 return

17 |} else if (unit_type.equals{'CONIACI')){

zn def toaddress_field

21 def custgroup = maincontact.customerGroup.name

22 println 'Customergroup is now ' + custgroup

23

24 switch (custgroup) {

25 case "Reseller": toaddress field = "emsil”: >

Ergebnis

Keine Fehler

OK Abbrechen

Abbildung 10: ConSol CM Process Designer - Skript einer Aktivitét

A.10.8 Versionierung von Workflows

Geschaftsprozesse verdandern sich standig, z. B. aufgrund sich verandernder fachlicher und tech-
nischer Anforderungen. Der Process Designer verfligt Giber eine kontinuierliche Versionierung der
installierten Workflows. Auf diese Weise konnen Sie einen neuen Workflow auf einfache Weise ver-
werfen (z. B. wenn Sie wahrend der Systementwicklung eine neue Implementierung getestet haben)
und zu einer der vorherigen Versionen zurlickkehren.
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i & Workflow laden M-‘
MNach Name filtern: ||
Name Version Status Datum Beschreibung
helpdeski 1.0 ist aktuell installiert |10.03.14 10:01 First level Helpdesk
helpdesk2 3.0 ist aktuell installiert |07.11.14 15:58 Second level Helpdesk
Sales 5.0 ist aktuell installiert | 31.07.14 15:59
SpecialTasks 5.0 ist aktuell installiert | 22.10.14 11:56
WFL_AccountManags| 1.0 ist aktuell installiert | 10.03.14 10:01 WFL_AccountManagement
WFL_ServiceDesk2 |155.0 ist aktuell installiert | 11.11.14 14:27 Service Desk Workflow2
WFL_ServiceDesk3 |5.0 ist aktuell installiert | 31.07.14 13:35 Service Desk Workflow3
WFL_ServiceDesk3 51 16.09.14 1212 Service Desk Workflow3
WFL_ServiceDesk3 52 gedndert 151214 10:21 Service Desk Workflow3

Abbildung 11: ConSol CM Process Designer - Workflow-Versionen
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A.11 Grundkomponenten von ConSol CM-Prozessen

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

A.11.1 Allgemeine Objekte il 25
A1l 2 Datenfelder 28
A.11.3 Standardfelder flr Ticketdaten ... .. 29

A.11.1 Allgemeine Objekte

Wahrend des Prozess-Designs und der Workflow-Entwicklung arbeiten Sie hauptsachlich mit den fol-
genden Objekten:

Notwendige Objekte:

o Ticket
Das Ticket stellt den Vorgang dar. Abhangig vom Anwendungsfall kann dies ein Helpdesk-Vor-
gang, eine Sales-Opportunity, eine Bestellung oder eine Serviceanfrage sein.

o Hauptkunde
Der Kunde ist die Person (Kontakt) oder Firma, die eine Frage oder eine Serviceanfrage hat.
Diese Person oder Firma ist der Hauptkunde des Tickets. Sie stellt die externe Seite des CM-Sys-
tems dar.

e Queue
Dies ist die organisatorische Einheit innerhalb des ConSol CM-Systems, die Tickets eines Fach-
bereichs zusammenfasst und die der zentrale Punkt flir die Zuweisung von Zugangs-
berechtigungen und des Workflows ist. Eine Queue hat genau einen Workflow, der nicht
geandert werden kann. Innerhalb einer Firma kann es beispielsweise eine Queue fiir die Sales-
Abteilung, eine fiir den Customer Service und eine fir die interne IT geben.

o Bearbeiter
Dies ist die Person, die flir die Erflillung der Aufgaben in einem Ticket verantwortlich ist. Ein
ConSol CM-Bearbeiter hat ein Login und ein Passwort fiir den Web Client. Der Hauptbearbeiter
kann auch Ticketbesitzer genannt werden. Dieser kann sich im Verlauf des Prozesses andern.
Der Bearbeiter stellt die interne Seite des Systems dar.

+ Ressource
Dies stellt ein Objekt in dem Abschnitt der CM-Datenbank dar, mit dem CM.Resource Pool
abgebildet ist. Das Objekt stellt je nach Design des Ressourcenpools ein Asset, einen Vertrag,
eine Person, ein Produkt oder ein anderes Objekt dar. CM.Resource Pool ist ein ConSol CM-
Add-on, das nicht zur CM-Standarddistribution gehort.

o Workflow
Dies ist das Design oder Modell fiir den Prozess. Ein Workflow wird einer Queue zugewiesen
(und kann mehr als einer Queue zugewiesen werden). Auf diese Weise durchlaufen alle Tickets,
die sich in dieser Queue befinden, den Prozess, der durch diesen Workflow abgebildet wird. Die
Workflow-Elemente, z. B. Aktivitaten, Bedingungen oder Entscheidungen, sind die wichtigsten
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Mittel zur Konfiguration und Steuerung des Prozessflusses in ConSol CM. Ein Workflow kann
einer oder mehreren Queues zugewiesen werden, z. B. konnen das IT-Servicedesk-Team und
das Customer-Service-Team beide mit dem Workflow serviceWorkflow arbeiten.

Benutzerdefinierte Felder

Dies sind die Datenfelder, die zur Definition des Datenmodells fiir Ticketdaten verwendet wer-
den. Sie legen auch das GUI-Design des Web Clients fest. Benutzerdefinierte Felder werden nie
als Einzelfelder definiert, sondern immer in Benutzerdefinierten Feldgruppen.

Datenobjektgruppenfelder

Dies sind die Datenfelder, die zur Definition des Datenmodells fiir Kundendaten verwendet wer-
den. Sie legen auch das GUI-Design des Web Clients fest.

Datenobjektgruppenfelder werden nie als Einzelfelder definiert, sondern immer in Date-
nobjektgruppen.

Ressourcenfelder (CM-Versionen 6.10 und hoéher, nur wenn CM.Resource Pool aktiv ist)

Dies sind die Datenfelder, die zur Definition des Datenmodells fiir Ressourcendaten verwendet
werden. Sie legen auch das GUI-Design des Web Clients fest.

Ressourcenfelder werden nie als Einzelfelder definiert, sondern immer in Res-
sourcenfeldgruppen.

Optionale Objekte:

o Ein oder mehrere Zusatzkunden

Neben dem Hauptkunden, d. h. dem Hauptkontakt oder (Version 6.9 oder héher) der Haupt-
firma, kénnen zusatzliche Kontakte (oder Firmen) zum Ticket hinzugefiigt werden. Jedem
Zusatzkunden kann eine Kundenrolle zugewiesen werden. Es konnte z. B. einen Stellvertreter
fur denjenigen, der das Ticket erstellt hat, geben oder der Teamleiter soll ebenfalls ein Kontakt
fur einen Support-Fall sein. Ein Zusatzkunde kann wahrend des Prozesses der Hauptkunde wer-
den und umgekehrt.

Ein oder mehrere zusiatzliche Bearbeiter

Einem Ticket konnen zusatzliche Bearbeiter mit speziellen Rollen, die nach Bedarf definiert wer-
den, zugewiesen werden. Zum Beispiel kdnnte ein Supervisor als zusatzlicher Bearbeiter gesetzt
werden, um eine Genehmigung zu erteilen (Rolle Genehmiger), oder ein QA-Teammitglied kann
mit der Rolle QA zum Ticket hinzugefligt werden, um das Ergebnis zu iberprifen, bevor das
Ticket geschlossen wird.
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INTERN
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Abbildung 12: ConSol CM - Grundprinzip
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A.11.2 Datenfelder

Eine detaillierte Erklarung zu diesem Thema finden Sie im Abschnitt Arbeiten mit Datenfeldern.

Es gibt drei Arten von Datenfeldern:

o Benutzerdefinierte Felder
Werden zur Definition von Ticketdaten verwendet und in Benutzerdefinierten Feldgruppen ver-
waltet. Aus friiheren CM-Versionen bekannt.

o Datenobjektgruppenfelder
Werden zur Definition von Kundendaten in FlexCDM, dem neuen Kundendatenmodell, ver-
wendet und in Datenobjektgruppen verwaltet.

o Ressourcenfelder (wenn CM.Resource Pool aktiv ist)
Werden zur Definition von Ressourcendaten im Ressourcendatenmodell verwendet und in Res-
sourcenfeldgruppen verwaltet.

Sie kénnen mit folgender Notation auf den Inhalt von einem Benutzerdefinierten Feld, Date-
nobjektgruppenfeld oder Ressourcenfeld zugreifen:
Ticket:
ticket.get ("<group name>.<field name>")
Unit, fir ein Feld:
unit.get ("<group name>:<field name>")
Ressource:

resource.get ("<group name>.<field name>")

Code-Beispiel 1: Zugriff auf den Inhalt von Datenfeldern der drei CM-Hauptobjekte
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A.11.3 Standardfelder fir Ticketdaten

Einige Felder mlssen nicht als Benutzerdefinierte Felder im Admin Tool definiert werden, weil sie
immer vorhanden sind. Das sind die folgenden Ticketfelder:

o Ticket-ID
Wird dem Benutzer nicht angezeigt, nur interne Verwendung in der Datenbank.

o Ticketname
Im Web Client sichtbar, wird normalerweise Ticketnummer genannt.

o Ticketthema
Muss gesetzt werden.

o Erstellungsdatum
Wird automatisch vom System gesetzt.

o Bearbeiter
Kann Null oder einer der Bearbeiter sein.

¢ Queue
Die aktuelle Queue des Tickets.
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B - Arbeiten mit der Process-Designer-Appli-
kation

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

B.1 Benotigte Schritte flir eiNen NEUEN PrOZESS .. ... 31
B.2 Starten des Process DeSigNers ..o o 31
B.3 Die GUI des Process DESISNEIS . . ... 33
B.3.1 Einfiihrung in die GUI-Elemente des Process Designers ... ... ... .. ... ................ 34
B.3.2 Der SKripteditOr . . 49
B.3.3 GUI-Tipps UNd -TriCKS .l 50
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B.1 Bendtigte Schritte flir einen neuen Prozess

Die Arbeit mit dem Process Designer ist einer der ersten Schritte in der Abfolge von Schritten, die Sie
durchfiihren missen, wenn Sie einen neuen Prozess mit Bearbeitern, Rollen usw. erstellen mochten.
Bevor wir Ihnen die Arbeit mit dem Process Designer erkldren, erhalten Sie an dieser Stelle daher eine
kurze Liste der Aufgaben, die zu erledigen sind:

1. Entwickeln und installieren Sie den Workflow mit dem Process Designer.

2. Erstellen Sie eine neue Queue mit diesem Workflow. Hier benotigen Sie auBerdem die Defi-
nition aller erforderlichen Benutzerdefinierten Felder und Kundengruppen.

3. Erstellen Sie die Sichten fur die neuen Bearbeiter anhand der Bereiche des neuen Workflows.

4. Erstellen Sie eine oder mehrere Rollen, die Zugriff auf die neue Queue haben. Beachten Sie
dabei, dass der Zugriff auf die Kundengruppen dem Zugriff der Queue entsprechen muss.

5. Erstellen Sie einen oder mehrere Bearbeiter und weisen Sie diesen die neuen Rollen zu.

6. Uberpriifen Sie die Anmeldung im Web Client. Kénnen Sie in der neuen Rolle ein Ticket erstel-
len?

Alles, was Sie zum Durchfiihren dieser Schritte wissen missen, ist detailliert im
ConSol Administratorhandbuch beschrieben.

Beachten Sie, dass Sie, mit Ausnahme der Zuweisung eines Workflows, fast alle Para-
meter und Konfigurationen einer Queue fortlaufend verandern kénnen. Sobald Sie der
Queue allerdings einen Workflow zugewiesen haben, ist diese Zuweisung definitiv und
kann nicht mehr gedndert werden. Nattrlich konnen Sie den Workflow selbst dndern, es
ist aber nicht moglich, fiir diese Queue einen anderen Workflow auszuwahlen. Das liegt
daran, dass Anderungen an einem Workflow im Geschiftsprozess direkt nach der Instal-
lation wirksam werden und Widerspriche in jedem Fall vermieden werden missen.

B.2 Starten des Process Designers

Sie kénnen den Process Designer auf jedem PC oder Laptop starten, auf dem ein Standard-Web-
browser installiert ist (lesen Sie dazu bitte die Systemanforderungen) und der Gber das Netzwerk
Zugriff auf den ConSol CM-Server hat.

Um den Process Designer zu starten, 6ffnen Sie die ConSol CM-Startseite und klicken auf den Link zum
Process Designer. Fiir den Start der Process-Designer-Applikation ist Java Web Start (JWS) erfor-
derlich, das auf dem lokalen Rechner lduft. Da JWS heute ein integraler Bestandteil aller Java-Dis-
tributionen ist, sollte dies kein Problem darstellen.

Falls der Process Designer nicht gestartet werden kann, kdnnte dies an der Netz-
werkverbindung liegen. Uberpriifen Sie die Java-Parameter fiir Netzwerkeinstellungen.
Moglicherweise ist Direkte Verbindung erforderlich. Uberpriifen Sie auch die Proxy-Ein-
stellungen.
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Auf einem Rechner sollte nur eine Instanz des Process Designers ausgefihrt werden. Sie kdnnen die
javaw-Prozesse auf dem Rechner kontrollieren, um sicherzugehen.

ConSol'CMB - Start Page S —

ConSel* CMG Wb Clieat

This i the s part o the ConSoiCME Apphcation Ror the most users. The mets clent & the wrser
of spectic busness doman.

o Dok thes
‘» g e nt. consol deion clent

g wort Ercrar Prefon s [ Mcrosolt 18 ¢ B, | GH Procesie, 2 GO RAM, srewm rricAstion o 1190 pecel n weth

ComSol* CM6 Admin Tool

The Admin Tools for wners, gueuss, Tekts and move. 1t & barsed o an otate. Serves,

Fektnneg th sk sheui e encegh 10 St the Admin Tock

» g ATHVCIT e ok i

O some ysterTe. yous may e 0 start L Wb SEart rom the comemand i

i et et o i ke e

“=%  Following the link should be enough to start the Process Designer:

ConSol* CMG Process Designes

sgees § e adtry peucess delne the Corsimcng * http://cm6-demo.int.consol.de/workflow/master. jnip
with the desigres. The desigrer and thus the workfiows are focused on busness

# hitoc o -terms it corol desweow muster. i / r \
e o Adman Took, reedied 0 ko Croumtanoe:

o it WO e N COneol de Mrorifiow arster. Jrip. e ~
Same: system requarements a5 for Admn Tool CM6 Process Designer Login “
v MuleSoft.com Possered by Mule. MuleSolt & Open for Integration, Cogymight (<) 2003-2009 MuleSoft Inc.

Benutzermame |
Passwort

oK Abbrechen

Abbildung 13: ConSol CM - Starten des Process Designers
Melden Sie sich mit einem Administratorkonto oder mit einem Konto mit Berechtigungen zur Work-

flow-Verwaltung an. Details dazu finden Sie im ConSol CM Administratorhandbuch, Abschnitt Rol-
lenverwaltung.
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B.3 Die GUI des Process Designers

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

Uberblick: GUI-Bereiche

Hauptmend
Workflow-Bearbeitungsbereich

Palette fiir Elemente und Adornments

Der Eigenschaften-Editor (Beispiel: Aktivitat)

Der Skripteditor
Die GUI des Process Designers
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B.3.1 Einfihrung in die GUI-Elemente des Process Designers

B.3.1.1 Uberblick: GUI-Bereiche

Die GUI des Process Designers enthalt die folgenden Elemente, siehe folgende Abbildung und Liste:

£ ConSol*CMS Process Designer @ cm6doku-cmLintconsol.de B
Datei Bearbeiten Optionen Anzeige Hilfe b
Haupt- 1
- Treg+» B8+ o X A\ & =B
g [ worfon + = LY E](fparette = [=]
= Lo =) Workflow-Elemente "
[ t - o ||| Palette fir
s it i
2 @ Start © Ende ) Aktivitat Elemente und
b e [] sereicn Entscheidung a Ensprung Adomnments
L~
Workflow- A G‘“W“”Q
Haupt- .
. - Adornments
arbeits-
bereich @ Zeit-Trigger @ Mail-Trigger o Event-Trigger

@) Awwvits-Formuer

Aktiitzett Eigenschaften-

Editor (gedffnet
[~ for das in der GUI
ausgewahlte
Element)

laidivtats-Typ Manuel
Ticket-Protokoll Sichtbarkeit default
utom. Aktualisierung desklivieren a

<<mmmm$mm ]

Aktivitaet!

Abbildung 14: ConSol CM Process Designer - GUI-Elemente

B.3.1.2 Hauptmenu

Das Hauptmen enthélt die MenUpunkte als Texteintrage und eine Liste mit Meni-lcons.

Eintrag im
Hauptmenii

Untereintrag Bemerkung

Datei Neu ... |_|3| Einen neuen Workflow erstellen.

Laden ... % Einen Workflow laden. Offnet eine Tabelle mit vor-
handenen Workflows, siehe Abschnitt Laden eines
Workflows.

Loschen ... % Einen Workflow I16schen. Offnet eine Tabelle mit vor-
handenen Workflows, siehe Abschnitt Léschen eines
Workflows.
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Eintrag im .
Untereintrag H Bemerkung
Hauptmenii

Bearbeiten

Importieren ...
Speichern ...
Speichern als neue Ver-

sion

Exportieren ...

Installieren ...

Login

Logout

Exit

Alles aus aktuellem Rei-
ter entfernen

i

Importiert einen Workflow aus einer Datei (pro-
prietdares Workflow-Format).

Workflow speichern (vorhandene Version).

Den Workflow als neue Version speichern.

Den Workflow in eine Datei exportieren. Offnet den
Dateibrowser des Betriebssystems. Der Workflow
wird in einem proprietaren Workflow-Format gespei-
chert (.par).

Workflow (als neue Version speichern) und instal-
lieren. Unter Umstdanden werden Sie zur folgenden
Entscheidung aufgefordert:

o Position im Prozess beibehalten (siehe
Abschnitt Aktionen wahrend der Workflow-
Installation).

e Prozess neu starten

Beim Process Designer anmelden. Normalerweise
wird das Anmeldefenster direkt nach dem Start des
Process Designers angezeigt. Zum Anmelden ist ein
Konto mit Administratorberechtigungen oder mit
den Berechtigungen zum Verwalten von Workflows
(siehe ConSol CM Administratorhandbuch,
Abschnitt Rollenverwaltung) erforderlich.

Abmelden. Der Process Designer wird nicht beendet.

Die Process-Designer-Applikation wird been-
det/angehalten.

Den gesamten Workflow mit allen Elementen aus
dem Hauptbearbeitungsbereich |6schen.
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Eintrag im
Untereintrag H Bemerkung
Hauptmenii

Optionen Lokale Konfiguration Pop-up-Fenster anzeigen, in dem Sie die Anzei-
gesprache des Process Designers auswahlen kon-
nen. Alle Sprachen, die fir das System konfiguriert
wurden (siehe Abschnitt Globale Konfiguration im
ConSol CM Administratorhandbuch) sind verfigbar.
Die Bezeichnungen werden im Workflow im Haupt-
bearbeitungsbereich in der ausgewahlten Sprache

angezeigt.
Anzeige Normale GroRRe @‘ Den Workflow in der StandardvergréRerung anzei-
gen (wie beim Start des Process Designers).
Alle Bereiche aus- Rf:] Alle Bereiche (Scopes) in der ausgeklappten Version
klappen anzeigen. Siehe auch den folgenden Abschnitt Die

GUI des Process Designers.

Alle Bereiche zuklappen E] Alle Bereiche (Scopes) in der eingeklappten Version
anzeigen. Siehe auch den folgenden Abschnitt Die.
GUI des Process Designers.

Palette aus- Palette auf der GUI ein-/ausblenden.
blenden/einblenden

Eigenschaften aus- Eigenschaften-Editor auf der GUI ein-/ausblenden.
blenden/einblenden

Explorer aus- Explorer-Baum ausblenden/einblenden.
blenden/einblenden
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Eintrag im .
Untereintrag H Bemerkung
Hauptmenii

Zeige die Uber- Offnet ein Pop-up-Fenster, in dem die Parameter fiir
tragungshistorie der die TicketUibertragung wahrend der Installation eines
Tickets an neuen Workflows angezeigt werden:

o Workflow-Name
Name des Workflows.

o Version
Version des alten Workflows.

o Startzeit
Start der Ubertragung, dies ist die Startzeit
der Operation Installieren.

o Endezeit
Ende der Ubertragung, nach dieser Zeit ist der
neue Workflow vollstandig in Betrieb.

« Ubertragene Tickets
Anzahl der Tickets, die Gibertragen wurden,
d. h. die wahrend der Workflow-Installation
vom System angefasst wurden. Sollte iden-
tisch sein mit der Summe der offenen Tickets
aus allen Queues, die diesen Workflow benut-
zen.

o Details
Zusatzliche Informationen beziglich der Instal-
lation mit Ticketlibertragung.

IDE-Log Offnet den Log-Datei-Editor in der unteren Halfte des
Bildschirms und zeigt die benutzerspezifische Log-
Datei des Process Designers an:
<USER_HOME_DIR>\.cmas\wfeditorR1\var\log

Hilfe About Zeigt Versionsinformationen liber den Process Desi-
gner und Uber die Java Virtual Machine, die in der
aktuellen Konfiguration benutzt wird (dies ist die
JVM des Browser-Plugins).

B.3.1.3 Workflow-Bearbeitungsbereich

Um einen Workflow zu entwickeln, definieren Sie die Workflow-Elemente im grafischen Layout-Modus
des Process Designers und fligen, wenn bendtigt, Skripte zu den Elementen hinzu.

Ein neues Element kann mittels Drag-and-Drop aus der Palette zum Workflow hinzugefligt werden.

Als Nachfolger eines vorhandenen Elements kann ein neues Element auch tiber das Kontextmenii
(Rechtsklick) eines vorhandenen Elements erstellt werden, z. B. fur eine Aktivitat (siehe folgende Abbil-
dung). Das neue Element und eine Verbindung zu diesem Element werden erstellt.
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§ \

T YVorgang in """""'1

Weiterer Task

Meue Aktivitdt erzeugen und verbinden
Meues Entscheidungselement erzeugen und verbinden
Meuen Bereich erzeugen und verbinden

Kopiere Pfad des Knoten in die Zwischenablage
e

Abbildung 15: ConSol CM Process Designer - Kontextmen( einer Workflow-Aktivitdt

Eine neue Verbindung zwischen Elementen wird erstellt, indem man mit gedrickter linker Maustaste
und gleichzeitig gedriickter STRG-Taste eine Linie zwischen den Elementen zieht. Wenn die Ver-
bindung von einem Bereich in einen anderen Bereich flihrt, werden ein Eintritts- und Austrittspunkt
automatisch hinzugefigt.

P
£ ConSol*CMS Process Designer @ cmbdoku-cmLint.consol.de o[ B [
Datei Bearbeiten Optionen Anzeige Hilfe

TEE»EB ¢ XN \GQ @D

] Wiorkfior 1% %[ | WFL_ServiceDesk42.0 = 5[ | WFL ServiceDesk? 156.0 | ELEE [patette = | =
&ho - = Workflow-Elemente

% © Start © Ende
g,,ﬁ

[ Aktivitat [ sereich
L Entscheidng 6 Ensorung Neues Element

| = aus der Palette:

E i

Startl Zeit-Trigger
Bereichl © @ Mail-Trigger
\ o Event-Trigger
[} Aktivitats Formular
Aktivitastl Bereich? @
Neue \
Verbindung ()
zwischen =
Elementen:
STRG + linke
i ] [=] "
Maustaste Eipropert Definition der
ropeIEs Eigenschaflen d
Name Bereich2 % w igenschaften des
Sezeichnung w ausgewahlten
Endel Sortier-index 2 [m E!ements
@ Bereichs-icon o Eigenschaften-
Editor
Bereich? [ ]

Abbildung 16: ConSol CM Process Designer - Hinzufiigen neuer Elemente und Verbindungen
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Es empfiehlt sich, fiir jeden Workflow einen globalen Bereich zu erstellen. Informationen tber die Ent-
wicklung von guten Workflows finden Sie im Abschnitt Best Practices.

Laden eines Workflows

Nachdem Sie das Icon oder den Menii-Eintrag Laden ausgewahlt haben, wird Ihnen eine Tabelle mit
allen verfligharen Workflows angezeigt.

r ™
£ Workflow laden ﬁ

Mach Mame filtern: ||

MName Version Status Datum Beschreibung

helpdesk1 1.0 ist aktuell installiert | 10.03.14 10:01 First level Helpdesk

helpdesk2 3.0 ist aktuell installiert | 07.11.14 15:58 Second level Helpdesk

Sales 5.0 ist aktuell installiert | 31.07.14 15:59

SpecialTasks 5.0 ist aktuell installiert | 22.10.14 11:56

WFL_AccountManags| 1.0 ist aktuell installiert | 10.03.14 10:01 WFL_AccountManagement
WFL_ServiceDesk2 155.1 15.12.14 13:52 Service Desk Workflow2Z (Snapshot of *
WFL_ServiceDesk2 |[156.0 ist aktuell installiert | 15.12.14 13:53 Service Desk Workflow2
WFL_ServiceDesk3 |50 ist aktuell installiert | 31.07.14 13:35 Service Desk Workflow3
WFL_ServiceDesk3 51 16.09.14 1212 Service Desk Workflow3
WFL_ServiceDesk3 52 151214 10:21 Service Desk Workflow3
WFL_ServiceDesk4 |2.0 ist aktuell installiert | 01.08.14 15:51 Service Desk Workflow4

Lacen

L &

Abbildung 17: ConSol CM Process Designer - Laden eines Workflows

Sie konnen die Tabelle nach einer Spalte sortieren, indem Sie auf das kleine Dreieck neben der Spal-
tenilberschrift klicken.

Die Tabelle enthilt die folgenden Spalten:

e Name
Der Name des Workflows, der unter Name in den Eigenschaften des Workflows angegeben
wurde (klicken Sie in den weilRen Bereich, der sich um den globalen Bereich herum befindet, um
die Eigenschaften des Workflows anzuzeigen).

o Version
Die Version des Workflows. Diese wird vom ConSol CM-System automatisch zugewiesen. Wenn
ein Szenario exportiert und danach wieder importiert wurde, beginnt die Nummerierung wie-
der mit 1.0.

o Status
Bei alteren Workflows ist dieses Feld leer. Workflows, die installiert sind, werden mit ist aktuell

installiert beschrieben.
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e Datum
Es wird das Datum der letzten Anderung (Datum, an dem der Workflow gespeichert wurde)

angezeigt.

o Beschreibung
Die Beschreibung, die im Feld Workflow-Beschreibung (nicht Beschreibung!) eingegeben
wurde.

Um einen Workflow zu laden, wahlen Sie ihn aus der Liste aus und klicken Sie auf Laden. Es kann nur
ein Workflow ausgewahlt werden.

Loschen eines Workflows

Nachdem Sie das Icon oder den Menii-Eintrag Loschen ausgewahlt haben, wird lhnen eine Tabelle mit
allen verfligharen Workflows angezeigt.

r B
£ Workflow l&schen u

Mach Mame filtern:

Mame Version Status Datum Beschreibung
helpdesk1 1.0 ist aktuell installiert 10.03.14 10:01 First level Helpdesk
helpdesk2 3.0 ist aktuell installiert 07.11.14 15:58 Second level Helpdesk
Sales 5.0 ist aktuell installiert 31.07.14 15:59
SpecialTasks 5.0 ist aktuell installiert 22.10.14 11:56
WFL_AccountManagem| 1.0 ist aktuell installiert 10.03.14 10:01 WFL_AccountManagement
WFL_ServiceDesk2 1551 151214 13:52 Service Desk Workflow?2 (Snapshot of 155
WFL_ServiceDesk2 156.0 ist aktuell installiert 16,1214 13:63 Service Desk Workflow2
WFL_ServiceDesk3 5.0 ist aktuell installiert 31.07.14 13:35 Service Desk Workflow3
WFL_ServiceDesk3 5N 16.09.1 Service Desk Workflow3

. Service Desk Workflow
WFL_ServiceDeskd 2.0 ist aktuell installiert 01.08.14 15:51 Service Desk Workflowd

[ Léschen ] [ Abbrechen

L

Abbildung 18: ConSol CM Process Designer - Léschen von Workflows

Sie konnen die Tabelle kann nach einer Spalte sortieren, indem Sie auf das kleine Dreieck neben der
Spaltentberschrift klicken.

Die Tabelle enthalt die folgenden Spalten:

e Name
Der Name des Workflows, der unter Name in den Eigenschaften des Workflows angegeben
wurde (klicken Sie in den weiRen Bereich, der sich um den globalen Bereich herum befindet, um
die Eigenschaften des Workflows anzuzeigen).

CM/ ist eine geschiitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH



ConSol CM Process Designer Handbuch (Version 6.10.5.4) - B - Arbeiten mit der Pro- 41
cess-Designer-Applikation

o Version
Die Version des Workflows. Diese wird vom ConSol CM-System automatisch zugewiesen. Wenn
ein Szenario exportiert und danach wieder importiert wurde, beginnt die Nummerierung wie-
der mit 1.0.

o Status
Bei alteren Workflows ist dieses Feld leer. Workflows, die installiert sind, werden mit ist aktuell
installiert beschrieben.

o« Datum
Es wird das Datum der letzten Anderung (Datum, an dem der Workflow gespeichert wurde)
angezeigt.

o Beschreibung
Die Beschreibung, die im Feld Workflow-Beschreibung (nicht Beschreibung!) eingegeben
wurde.

Um einen oder mehrere Workflow(s) zu 16schen, wahlen Sie die Workflows in der Liste aus und klicken
Sie auf Léschen. Sie werden fiir jeden Workflow dazu aufgefordert, das Loschen des Workflows zu
bestatigen. Wenn Sie also eine grofle Anzahl von Workflows zum Loschen ausgewéhlt haben und
dann bemerken, dass Sie einen der Workflows doch nicht [6schen mochten, kdnnen Sie dies tun,
ohne den gesamten Vorgang abzubrechen.

Es empfiehlt sich, alle oder fast alle alten Workflows zu |6schen, bevor Sie ein Szenario
exportieren, da eine groBe Anzahl an Workflows die GroRe eines Szenarios betrachtlich
erhoht. Informationen Giber den Export und Import von Szenarios finden Sie im
ConSol CM Administratorhandbuch.

B.3.1.4 Palette fur Elemente und Adornments

StandardmaRig wird die Palette in der oberen rechten Ecke angezeigt. Sie kénnen die Palette Giber den
Eintrag im Hauptmeni Palette ausblenden/einblenden unter Anzeige aus- und wieder einblenden.

Die Palette enthalt zwei Arten von Workflow-Komponenten:
o Elemente

o Adornments

Elemente

Elemente sind die grundlegende Komponenten, aus denen der Workflow besteht, und die die Pro-
zesslogik abbilden.

© Startknoten  Wird automatisch gesetzt, es kann kein weiterer Start- Workflow-Kom-
knoten als der Standard-Startknoten hinzugefiigt wer- ponenten: Start-
den. knoten
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@ Endknoten
— Aktivitat
B Bereich
(Scope)
Entscheidung
a Einsprung
& Aussprung
Adornments

Ein Workflow kann einen oder mehrere Endknoten
haben.

Die Aktionen im Workflow, manuell oder auto-
matisch.

Die hochste Hierarchieebene in Workflows

Entscheidungsknoten, der einen Austrittspunkt true
und einen Austrittspunkt false hat.

Einsprungpunkt fir Tickets aus anderen Work-
flows/Queues.

Aussprungpunkt fiir Tickets. Es muss eine Ziel-Queue
festgelegt werden. Ein Zielknoten kann definiert wer-
den, ist aber optional.

Workflow-Kom-

ponenten: End-
knoten

Workflow-Kom-

ponenten: Akti-
vitaten

Workflow-Kom-
ponenten: Bereiche

(Scopes)

Workflow-Kom-

ponenten: Ent-
scheidungsknoten

Aussprung- und Ein-
sprungknoten

Aussprung- und Ein-
sprungknoten

Adornments sind Objekte, die einer Workflow-Aktivitat oder einem Bereich zugewiesen werden. Detail-
lierte Erklarungen finden Sie in den entsprechenden Abschnitten.

T m——

@

&

Zeit-Trigger

Mail-Trigger

Event-Trigger

Aktivitats-For-

mular (Activity Con-

trol Form, ACF)

Arten von Aktivitaten

Kann Zeitintervalle messen und feuert, wenn das Ende des
Intervalls erreicht wurde. Optional kann ein Arbeits-

zeitkalender verwendet werden.

Feuert, wenn eine E-Mail fiir das Ticket eingegangen ist.

Feuert, wenn ein Event eingetreten ist. Die Art des Events
kann festgelegt werden (z. B. Anderung des Bearbeiters,

Anderung der Prioritat).

Legt fest, welches ACF angezeigt werden soll, wenn die Akti-
vitat ausgefiihrt wird. Die ACFs werden im Admin Tool defi-

niert.

Zeit-Trig-
ger

Mail-Trig-
ger

Event-Trig-
ger

Aktivitats-
Formulare

(ACFs)

Aktivitaten konnen zusatzliche Icons haben, die angeben, ob die Aktivitat manuell ist oder es Bedin-
gungen gibt. Detaillierte Erklarungen finden Sie in den entsprechenden Abschnitten.
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e e o

] Manuell Zeigt an, dass es sich bei der Aktivitat um eine manuelle Aktivitat Aktivitats-
handelt, d. h. der Bearbeiter muss im Web Client darauf klicken. Typ
@) Bedingung Zeigtan, dass an der Aktivitat ein Bedingungsskript hangt. Das Bedingung

Bedingungsskript wird ausgefiihrt, wenn die vorherige Aktivitat
durchgefiihrt wurde. Die Aktivitdt mit dem Bedingungs-lcon wird
nur angezeigt, wenn das Bedingungsskript true zurickgibt.

B.3.1.5 Der Eigenschaften-Editor (Beispiel: Aktivitat)

Der Eigenschaften-Editor ist flir das Element ge6ffnet, das im Hauptarbeitsbereich ausgewahlt wurde.
Er enthalt komponentenspezifische Parameter. Einige allgemeine Parameter sind fiir alle Kom-
ponenten sichtbar, manche sind nur fir einen bestimmten Komponententyp vorhanden.

/

i 0 /

Teamleitung informieren

Abbildung 19: ConSol CM Process Designer - Ausgewdhlte Aktivitét im Workflow

Eigenschaften = [=]
[=| Properties

Nama Inform_Team_Lead [
Bezeichnung Teamleitung informieren E]
Beschreibung E]
Sortier-Index 11 E]
Overlay E]
Bedingung Skript vorhanden E]
Skript Skript vorhanden E]
Aktivitdte-Typ Manuell -
Ticket-Protokoll Sichtbarkeit default -
Autom. Aktualisierung deaktivieren |:|

Abbildung 20: ConSol CM Process Designer - Eigenschaften-Editor

Eigenschaften:

e Name
Pflichtangabe. Dies ist der technische Name des Objekts. Wenn ein Objekt neu erstellt wird,

CM/ ist eine geschiitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH



44

ConSol CM Process Designer Handbuch (Version 6.10.5.4) - B - Arbeiten mit der Pro-
cess-Designer-Applikation

kénnen Sie seine Bezeichnung editieren und der Objektname wird automatisch aus der Bezeich-
nung erstellt (Umlaute werden ausgelassen). Danach wird der Name des Objekts nicht mehr
automatisch gedandert, kann aber noch manuell editiert werden. Zulassige Zeichen flir Namen
sind:

o Buchstaben (Klein- und GroRRbuchstaben), aber keine Umlaute
o Unterstriche
e Zahlen

Bezeichnung

Der lokalisierte Name des Elements. Alle Sprachen, die fiir das System konfiguriert wurden, sind
verfigbar und konnen ausgefiillt werden. Im Web Client des Bearbeiters wird die Beschreibung
in der Sprache angezeigt, die er im Webbrowser eingestellt hat. Wenn keine Bezeichnung in die-
ser Sprache verfligbar ist, wird die Bezeichnung in der Standardsprache angezeigt.

sy T ")
i Bezeichnung internationalisieren 2
Meuer internationalisierter Wert
Lokale Wert
Teamleitung informieren
Deutsch(Default) d |
Inform team lead
Englisch
Polnisch
[ QK ] [ Abbrechen ]
A A

Abbildung 21: ConSol CM Process Designer - Lokalisierung fiir Bezeichnungen

o Beschreibung

Optional. Es kann ein lokalisierter Text eingegeben werden, der als Mouseover im Web Client
angezeigt wird. Dieser kann dem Bearbeiter Informationen dazu liefern, was passiert, wenn er
die betreffende Workflow-Aktivitat ausfihrt.
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i 4
£ Beschreibung internationalisieren ﬁ
Meuer internationalisierter Wert
Lokale Wert
Falls es sich um einen YIP-Kunden handelt:
Deutsch{Default) Teamleitung informieren!
i In case of VIP customer: Inform team lead!
Englisch
Polnizch
[ Ok ] [ Abbrechen
L% A

Abbildung 22: ConSol CM Process Designer - Lokalisierte Beschreibung einer Aktivitét

Ticket

Bearbeiten | Duplizieren | Drucken | Ansicht » Workflow-Aktivitaten

Drucker funktioniert nicht Vorgang weiter aktiv bearbeiten
ServiceDesk | Vorgang in Arbeitim Service Team
Bearbeiter: ServiceDesk, Susan | Gedffnet: 15.12.14 15:26
Prioritat Hoch

Feedback erfragen  Mein
Gewiinschter Termin  25.03.15 10:00

‘Wiedervorlage

Falls es sich um einen
VIP-Kunden handelt: Teamleitung
informieren!

Teamleitung informieren

Aufgabe erstellen mit Ubergabe
Produktliste

Gruppen Bearbeiten | Ausblenden Workspace

Abbildung 23: ConSol CM Web Client - Lokalisierte Beschreibung einer Aktivitét als Mouseover

o Sortier-Index
Definiert:

Fir Aktivitaten:
Die Reihenfolge der Aktivitaten in der Liste der Workflow-Aktivitéiten im Web Client. Je
hoher die Zahl ist, desto weiter unten steht die Aktivitat in der Liste im Web Client.

Fiir Bereiche:
Die Reihenfolge der Tickets in der Ticketliste (Web Client) in Sichten. Je héher der Sortier-
Index des Bereichs ist, desto weiter unten in der Ticketliste stehen die Tickets.

o Overlay
Optional, fur Aktivitaten. Klicken Sie in das orangene Feld, um ein Standard-Overlay von
ConSol CM oder ein bereits hochgeladenes Overlay auszuwahlen. Klicken Sie auf den Datei-
explorer-Button (...), um den Dateiexplorer des Betriebssystems zu 6ffnen und ein neues Icon
hochzuladen. Wenn das Ticket die Aktivitat durchlduft, wird das Overlay im Web Client zum
Ticket-lcon hinzugefiigt. Maximal kénnen drei Overlays am Ticket-lcon hdangen. Dieser Mecha-
nismus kann fiir mehrere Zwecke verwendet werden. Einige Beispiele sind:
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o Eine Eskalation:
Das Ticket wurde erstellt und es hat sich noch kein Bearbeiter darum gekiimmert.

o Eine E-Mail:
Das Ticket hat eine E-Mail erhalten.
o Eine Nachricht an den Bearbeiter:

Ein anderer Bearbeiter hat zum Beispiel einen Kommentar zu meinem Ticket hin-
zugefligt.

GO0 2020WO9AQO
®80000QC0@®@

Abbildung 24: ConSol CM Process Designer - Eigenschaften-Editor: Standard-Overlays und ein
kundenspezifisches Overlay

@ =@ (5]
=) e
100023 100024 100025
E-Mail empfangen Eskalation 1 Eskalation 1 und 2

Abbildung 25: ConSol CM Web Client - Ticket-Icons mit Overlays

Overlay-Giiltigkeit
Wird nur angezeigt, wenn ein Overlay ausgewahlt wurde.

o Aktivitat
Das Overlay hangt so lange am Ticket-lcon, wie das Ticket hinter der Aktivitat steht.
Sobald die nachste Aktivitat ausgefiihrt wird, wird das Overlay vom Ticket-lcon entfernt.

o Bereich
Das Overlay wird geléscht, wenn das Ticket den Bereich verldsst.

e Prozess
Das einmal zum Ticket-Icon hinzugefligte Overlay hangt fiir den Rest des Prozesses am
Ticket-Icon.

o Nachstes Overlay
Das Overlay hdangt so lange am Ticket-lcon, wie kein neues Overlay hinzugefligt wird.
Wenn ein neues Overlay hinzugefligt wird, wird das alte Overlay geldscht.

Bedingung

Optional, fur Aktivitaten. Im Skripteditor kann ein Skript eingegeben werden (siehe Abschnitt
Der Skripteditor), das true oder false zurlickgeben muss. Das Skript wird ausgefiihrt, wenn die
vorherige Aktivitat durchgefiihrt wurde, d. h. sobald es moglich ist, die Aktivitat mit der Bedin-
gung anzuzeigen. Wenn true zurlickgegeben wird, wird die Aktivitdt angezeigt. Wenn false
zurlickgegeben wird, wird die Aktivitdt nicht angezeigt. Eine Aktivitdt mit einer Bedingung hat
das Icon Ausrufezeichen.
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o Skript
Optional, fur Aktivitaten. Im Skripteditor kann ein Skript eingegeben werden (siehe Abschnitt
Der Skripteditor), das ausgefiihrt wird, wenn das Ticket die Aktivitat durchlauft.

o Aktivitats-Typ
Pflichtangabe, fur Aktivitdten. Es muss Manuell oder Automatisch ausgewahlt werden. Eine
manuelle Aktivitat wird im Web Client angezeigt und muss explizit von einem Bearbeiter aus-
gewahlt/ausgefihrt werden. Im Process Designer ist diese durch das Icon Hand gekenn-
zeichnet.
Eine automatische Aktivitat wird ohne Beteiligung des Bearbeiters ausgefiihrt. Eine detaillierte
Erklarung der Prozesslogik von ConSol CM finden Sie im Abschnitt Prozesslogik.

o Ticket-Protokoll Sichtbarkeit
Pflichtangabe, ein Standardwert ist bereits gesetzt (default). Der Wert definiert das Sicht-
barkeitslevel auf der GUI des Web Clients, auf dem die Aktion (Durchfliihrung der Aktivitat) ange-
zeigt werden soll:

e 2nd level and 3rd level
o only 3rd level
e onevery level

o default
Dies bezieht sich auf den im Admin Tool unter Ticketprotokoll fiir die Akti-
vitatskonfiguration definierten Wert. Je nach Aktivitatstyp wird einer der folgenden Para-
meter verwendet:

o Manuelle Aktivitat oder Aktivitat mit Overlay ausgefiihrt
o Aktivitat nach Eskalation ausgefiihrt

o Automatische Aktivitat ausgefiihrt
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Ticket Bearbeiten | Duplizieren | Drucken | Ansicht =

SenviceDesk | Yorgang in Arbeit im Sernvice Team
100316 Bearbeiter. ServiceDesk, Susan | Gedfinet. 15.12.14 15:26
Prioritdt Hoch

E ' Drucker funktioniert nicht

eedback erfragen Nein
Gewinschter Termin  25.03.15 10:00

Gruppen Bearbeiten | Ausblenden
Gesprachstermine Bestellungen Offenekundentickets zum Erdffnungstag

[Z] Kunden Hinzufiigen | Ausblenden
Hauptkunde

Ralf Reseller = Reseller

kerstin@consol.de

Ja
IBM 789 w
Bearbeiter Hinzufiigen | Ausblenden
| Protokoll
Kein ationen —_ Hinzufiigen | Ausblenden
__r T Kommentar | E-Mail | Attachment | Zeitbuchung | Ausblenden

Anzeigen Kommunikation « Sortiert nach neueste Eintrage zuerst «

| Kommentar, E-Mail oder Attachment hinzufigen

151214 #1 erzeugt von Susan ServiceDesk | Aktion
15:26 Standard

Druckerproblem

Attachments Ausblenden

Abbildung 26: ConSol CM Web Client - Sichtbarkeitslevel im Ticketprotokoll

o Autom. Aktualisierung deaktivieren

Legt das Verhalten des Tickets fest, wenn ein Ereignis gefeuert oder ausgefiihrt wurde. Nor-
malerweise wird nach einem Ereignis automatisch eine Ticket-Update-Operation durchgefiihrt.
Bei mehreren direkt aufeinanderfolgenden Ereignissen, sollten Sie es vermeiden, nach jedem
einzelnen Ereignis eine Ticket-Update-Operation anzustoBen. Um dies zu vermeiden, setzen Sie
fur alle Ereignisse aulRer dem letzten Ereignis der Kette das Feld Autom. Aktualisierung deak-
tivieren auf true. So wird das Ticket erst nach dem letzten Ereignis aktualisiert.
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B.3.2 Der Skripteditor

Mit dem Skripteditor schreiben Sie im Process Designer Groovy-Skripte (d. h. es wird reiner Groovy-
Code und Java-Code akzeptiert). Erklarungen, Empfehlungen und Beispiele bezlglich der Workflow-
Programmierung mit Skripten finden Sie im Abschnitt Einfihrung in die Workflow-Programmierung.

st earterien (e
Skript
1 |Unit contact = ticket.getMainContact()
2
3 |if (contact.get("vip"
Syntax- ! ‘ rt::urfl bIF\:AE” {
HervorhEbung 5 EleEE-l add(String, Object) Object o
& |} else { add(String, String, Object) Object [ Code-
! TECUIR 3o4dField (AbstractField) void L~ Vervollstandigung
S t addFields{Set) woid
10 copy () Ticket
11 copyFrom(Ticket) woid
lequals (Object) boolean
get (String) Object -
Ergebnis
Zeile 5: unexpected token: ¥
. Code- /‘/
Uberpriifung
[ OK ] [ Abbrechen ]

Abbildung 27: ConSol CM Process Designer - Skripteditor

Der Skripteditor hat folgende Funktionen:

¢ Syntax-Hervorhebung
Groovy-Code wird entsprechend der Schliisselworter hervorgehoben.

o Code-Vervollstandigung
Wenn Sie den Namen eines Objekts und den Punkt eingegeben haben, werden mégliche
Methoden vorgeschlagen. Driicken Sie STRG + LEERZEICHEN, um die Code-Vervollstandigung
zu aktivieren.

o Code-Uberpriifung
Der eingegebene Code wird auf den korrekten Gebrauch der allgemeinen Syntax und der
Methoden hin geprift. Der fehlerhafte Code wird im Bereich Ergebnis angezeigt.

CM/ ist eine geschiitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH



50

ConSol CM Process Designer Handbuch (Version 6.10.5.4) - B - Arbeiten mit der Pro-

cess-Designer-Applikation

B.3.3 GUI-Tipps und -Tricks

Denken Sie daran, den Workflow regelmaRig zu speichern, wahrend Sie an ihm arbeiten.
Es gibt momentan keinen Button zum Riickgdngig machen. Falls Sie versehentlich Ele-
mente entfernt haben, die Sie noch brauchen, laden Sie den Vorganger des aktuellen
Workflows und arbeiten Sie damit weiter.

“ fuhren Sie folgende Aktion aus ...

Ausklappen eines einzelnen ein-

geklappten Bereichs

Einklappen eines einzelnen aus-
geklappten Bereichs

Andern der GroRe eines
Bereichs

Hinzufligen eines neuen Mail-
Triggers zum Bereich

Hinzufligen eines neuen Zeit-
Triggers zum Bereich

Hinzufligen eines neuen Zeit-
Triggers zu einer Aktivitat

Loschen einer Verbindung zwi-
schen zwei Aktivitaten

Hinzufligen einer neuen Kante
in eine Verbindung zwischen
zwei Aktivitaten

Doppelklicken Sie in den Bereich.

Doppelklicken Sie in den Bereich.

Ziehen Sie das kleine dunkelblaue Quadrat, das sich unten rechts
am Bereich befindet.

Klicken Sie in der Palette auf das Mail-Trigger-Symbol und ziehen
Sie den neu erstellten Mail-Trigger in den entsprechenden Bereich.

Klicken Sie in der Palette auf das Zeit-Trigger-Symbol und ziehen
Sie den neu erstellten Zeit-Trigger in den entsprechenden Bereich.

Klicken Sie in der Palette auf das Zeit-Trigger-Symbol und ziehen
Sie den neu erstellten Zeit-Trigger in die entsprechende Aktivitat
(z. B. fiir eine Wiedervorlage).

Markieren Sie die Verbindung (nicht den Bereich oder die umlie-
genden Elemente) und driicken Sie die Entfernen-Taste.

Klicken Sie auf die Verbindung: ein kleines Quadrat zeigt die neue
Kante an, die verschoben werden kann.
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ConSol CM-Workflows

C - Komponenten von ConSol CM-Work-

C.1 Einleitung

flows

Sie kénnen mit verschiedenen Arten von Komponenten arbeiten, um die Workflows in |hrem
ConSol CM-System zu erstellen. Die Palette im Process Designer enthalt alle Elemente und Adorn-
ments. Einen Uberblick finden Sie in Palette fiir Elemente und Adornments.

In den folgenden Kapiteln werden alle Elemente und Adornments detailliert beschrieben.

Startknoten

Endknoten

Bereiche (Scopes)

Aktivitaten

Entscheidungsknoten

Adornments

Aussprung- und Ein-
sprungknoten

Der erste Knoten in einem Workflow, siehe Abschnitt Workflow-Kom-
ponenten: Startknoten.

Ein oder mehrere Endknoten des Prozesses. Das Ticket ist geschlossen.
Siehe Abschnitt Workflow-Komponenten: Endknoten.

Bereiche eines Prozesses, siehe Abschnitt Workflow-Komponenten: Berei-

che (Scopes).

Die Schritte eines Prozesses. Kbnnen automatisch oder manuell sein, siehe
Abschnitt Workflow-Komponenten: Aktivitaten.

Workflow-Element, das eine Entscheidung true/false abbildet, sieche
Abschnitt Workflow-Komponenten: Entscheidungsknoten.

Elemente zur Steuerung des Prozessflusses: Trigger und Aktivitats-For-
mulare. Siehe Abschnitt Adornments (Trigger und ACFs).

Elemente, die Workflows verbinden, siehe Abschnitt Aussprung- und Ein-
sprungknoten.
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C.2 Workflow-Komponenten: Startknoten

Jeder Workflow enthalt genau einen Startknoten. Wenn Sie einen neuen Workflow erstellen, wird der
Startknoten automatisch hinzugefligt. Sie missen ihn also nicht selber hinzufiigen.

-~

Service Desk

Heues Ticket Setze Parameter
START
4 0O

Neues Ticket

Abbildung 28: ConSol CM Process Designer - Startknoten

Der Startknoten hat keine Skripte und kann nicht konfiguriert werden.

Wenn ein Ticket den Workflow beginnt und kein spezieller Einstiegspunkt definiert wurde, durchlauft
das Ticket den Startknoten.

@ Der Startknoten sollte nicht innerhalb des globalen Bereichs positioniert werden. Siehe
auch Abschnitt Best Practices.

C.2.1 Eigenschaften eines Startknotens

Eigenschaften = | [=]
= Properties

Name START ()
Bezeichnung START )
Ticket-Protokoll Sichtbarkeit default -
Autom. Aktualisierung deaktivieren |:|

Abbildung 29: ConSol CM Process Designer - Eigenschaften eines Startknotens
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Eigenschaften:

« Name
Technischer Name des Objekts

o Bezeichnung
Lokalisierter Name, der auf der GUI angezeigt wird.

o Ticket-Protokoll Sichtbarkeit
Siehe Abschnitt Ticket-Protokoll Sichtbarkeit.

o Autom. Aktualisierung deaktivieren
Siehe Abschnitt Autom. Aktualisierung deaktivieren.
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C.3 Workflow-Komponenten: Endknoten

Ein Workflow in ConSol CM kann einen oder mehrere Endknoten haben.

L 5 -
Positives Ende Hegatives E& /
4

Schliele Ticket
ohne Lésung

Schliele Ticket
mit Lisung

: l

Ende (positiwv) Ende (negativ)

@ O
L " | O

Abbildung 30: ConSol CM Process Designer - Endknoten

Ein Endknoten bildet das SchlieBen des Tickets ab, d. h. wenn ein Ticket in einen Endknoten wandert,
ist es in technischem Sinne geschlossen.

C.3.1 Folgenden Aktionen sind fiir ein geschlossenes Ticket noch maoglich

o Das Ticket kann von einem Administrator in der Ticketverwaltung des Admin Tools wieder geoff-
net werden. Detaillierte Informationen dazu finden Sie im ConSol CM Administratorhandbuch.

o Andere Aktionen, die mit Administratorberechtigungen durchgefiihrt werden, kénnen eben-
falls ausgefiihrt werden, d. h. Workflow-Aktionen sind noch mdglich. Dies gilt zum Beispiel,
wenn ein Trigger an dem Bereich hangt, in dem sich der Endknoten befindet. Der Trigger lauft
weiter und misst die Zeit, auch wenn sich das Ticket im Endknoten befindet und geschlossen
ist. Daher kann eine Aktion, die aufgrund eines gefeuerten Ereignissen durchgefiihrt wird,
immer noch gestartet werden. Sie kdnnen dies vermeiden, indem Sie entweder keine Zeit-Trig-
ger im entsprechenden Bereich verwenden oder den Endknoten aulRerhalb des Endbereichs
platzieren.

AulRerdem kann ein anderes Ticket eine verkniipfte Aktion mit einem geschlossenen Ticket
durchfiihren und es kdnnen Administrator-Task-Skripte (aus dem Task Execution Framework)
ausgefiuhrt werden.

C.3.2 Folgenden Aktionen sind fiir ein geschlossenes Ticket nicht mog-
lich

o Bearbeiter konnen das Ticket nicht mehr editieren.
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Sofern sie die erforderlichen Zugangsberechtigungen haben, kdnnen Bearbeiter das Ticket aber noch
lesen. Dies ist die Grundlage fiir die Verwendung aller ConSol CM-Tickets des Systems als Wis-
senspool.

Die Weitergabe des Tickets an den Endknoten kann eine manuelle oder eine automatische Aktion
sein. In der obigen Abbildung sind die Endknoten automatische Knoten, d. h. das Ticket wandert in
diese Knoten, wenn die vorhergehende Workflow-Aktivitat durchgefiihrt wurde.

Ein Workflow muss mindestens einen Endknoten enthalten, da es eine Méglichkeit geben muss, das
Ticket zu schlieRen.

Sie kdnnen auch mehr als einen Endknoten erstellen. Dies kann hilfreich sein, um Reports zu erzeu-
gen, z. B. um zwischen positiven und negativen Abschliissen zu unterscheiden.

Ein Endknoten kann ein Skript haben, d. h. es kann ein Skript ausgefiihrt werden, bevor das Ticket
geschlossen wird.

@ Manchmal kann es erforderlich sein, ein Ticket aus der Bearbeiterperspektive auf
geschlossen, abgeschlossen oder fertig zu setzen, d. h. ein Ticket auf ein vorldufiges
Ende zu setzen. Nach einer Zeit soll das Ticket dann automatisch geschlossen werden,
wenn der Kunde keine weiteren Fragen oder Hinweise hatte. Dies konnen Sie erreichen,
indem Sie einen Zeit-Trigger an die Endaktivitat setzen und das Ticket nach der defi-
nierten Zeit automatisch zum Endknoten wandern lassen (siehe folgende Abbildung).

'1" ff’eL\G\.

P
(b} >

)
i S 1 s Q L*
Positives Ende / / Hegatives E; /
7

SchlieBe Ticket Schliele Ticket
. . chnie Lésung
nit Lésung iy
@ #\
Ende (poszitiv) Ende inegatiwv)

Abbildung 31: ConSol CM Process Designer - Uber Zeit-Trigger erreichte Endknoten
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C.3.3 Eigenschaften eines Endknotens

Eigenschaften | [=]
[=| Properties

Name End_negative ()
Bezeichnung Ende {negativ) E]
Beschreibung Das Ticket wurde ohne Lésung geschlossen, E]
Endknotentyp Automatizch -
Skript (]
Ticket-Protokell Sichtbarkeit default -
Autom. Aktualisierung deaktivieren |:|

Abbildung 32: ConSol CM Process Designer - Eigenschaften eines Endknotens

Eigenschaften:

Name
Technischer Name des Objekts

Bezeichnung
Lokalisierter Name, der auf der GUI angezeigt wird.

Beschreibung
Beschreibung, die als Mouseover-Text angezeigt wird.

Endknotentyp
Automatisch/Manuell.

Skript
Hier kann ein Skript eingegeben werden, das ausgefiihrt werden soll, wenn das Ticket den End-
knoten erreicht, d. h. bevor das Ticket geschlossen wird. Kann editiert werden.

Ticket-Protokoll Sichtbarkeit
Siehe Abschnitt Ticket-Protokoll Sichtbarkeit.

Autom. Aktualisierung deaktivieren
Siehe Abschnitt Autom. Aktualisierung deaktivieren.
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C.4 Workflow-Komponenten: Bereiche (Scopes)

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

C.4. 1 Einflhrung in Bereiche ... L 58
C.4.2 Definieren eines neuen Bereichs ... il 60
C.4.3 Eigenschaften eines BereiChs . ... .o e 61
C.4.4Bereiche und Sichten . 62
C.4.5 Sortier-Index des Bereichs und seine AuswWirkUNgen ... ... . 62
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C.4.1 EinfUhrung in Bereiche

Wenn ein Ticket einen Prozess durchlauft, muss es mehrere Positionen in einer vordefinierten Rei-
henfolge durchlaufen. Zum Beispiel kann das Ticket in einer Servicedesk-Umgebung als neues Ticket
hereinkommen und muss danach vorqualifiziert werden (in diesem Beispiel: Gibt es SLAs, die beriick-
sichtigt werden missen; handelt es sich um einen VIP-Kunden?). Danach kann der Bearbeiter an dem
Ticket arbeiten und legt es moglicherweise fiir eine Zeit in die Wiedervorlage. Danach soll das Ticket
geschlossen werden, und zwar entweder als positiv, mit Lésung oder negativ, ohne L6sung. Diese
Hauptschritte des Prozesses sind in ConSol CM-Workflows als Bereiche abgebildet. Die folgende Abbil-
dung zeigt einen Beispiel-Workflow.

E-Mail empfangen!

SL4 priifen VIP-Kunde! Overlay
setzen!
%

Wiedervorlagetermin g
Vorgang in Arbeit Eros b
nehmen @ Ticket reaktivieren
durch E-Mail
Vorgang weiter aktiv
bearbeiten

Wiedervorlage

Ep—

SchlieBe Ticket SchlieBe Ticket
3 ochne Lisung
mit Lisung

@ ()

®© ®©

Abbildung 33: ConSol CM Process Designer - Workflow mit Bereichen

Innerhalb jedes groReren Prozessschritts (d. h. jedes Bereichs) kann es eine oder mehrere Aktivitaten
geben, z. B. wird bei der Vorqualifizierung zuerst die VIP-Kundenpriifung und danach die SLA-Priifung
durchgefiihrt. Die Aktivitdten sind im Abschnitt Workflow-Komponenten: Aktivitdten detailliert
beschrieben. An dieser Stelle werden nur die Bereiche erklart.
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Ein Bereich kann zu einem anderen Bereich gehéren, oder - von der anderen Seite aus betrachtet - ein
Bereich kann untergeordnete Bereiche enthalten.

Ein Bereich kann verschiedene Arten von Triggern haben, z. B. einen Mail-Trigger, der feuert, wenn ein
Ticket, das sich gerade in diesem Bereich befindet, eine E-Mail erhilt. Details dazu finden Sie in den
Abschnitten Mail-Trigger, Zeit-Trigger und Event-Trigger.
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C.4.2 Definieren eines neuen Bereichs

Um einen neuen Bereich zu definieren, d. h. einen neuen Bereich zum Workflow hinzuzufiigen, ziehen
Sie das Bereichs-lcon aus der Palette in den Workflow an die Stelle, an der Sie ihn positionieren moch-
ten. Aktivieren Sie ihn mit einem Doppelklick. Danach kénnen Sie neue Aktivitdten oder andere Ele-
mente hinzufligen oder vorhandene Aktivitaten/Elemente in den Bereich ziehen. Wenn Sie die
Elemente durch Zeichnen von Pfeilen verbinden, werden die Eintritts- und Austrittpunkte der Bereiche
automatisch hinzugefigt.

O

[ Wiedervorlagetermin
Vorgang in Arbeit erreicht
nehmen (0]

Vorgang weiter aktiv
bearbeiten

O

Wiedervorlagetermin @
Vorgang in Arbeit erreicht
nehmen ©

Vorgang weiter aktiv
bearbeiten

L

o o=

O
(o)

Gchliebe Ticket
mit Losung
7

®©

L]
Schliebe Ticket
mit Losung

)

®©

Abbildung 34: ConSol CM Process Designer - Automatisch erzeugte Eintritts- und Austrittspunkte an
Bereichen

Wenn Sie den neuen Bereich hinzugefligt haben, kdnnen Sie die Eigenschaften des Bereichs defi-
nieren, siehe nachster Abschnitt.
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C.4.3 Eigenschaften eines Bereichs

Eigenschaften | [=]
= Properties

Name Work_in_progress (]
Bezeichnung Vorgang in Arbeit im Service Team E]
Sortier-Index 7 ()
Bereichs-lcan [:]

Abbildung 35: ConSol CM Process Designer - Eigenschaften eines Bereichs

Die folgenden Eigenschaften kdnnen fiir einen Bereich definiert werden:

« Name
Technischer Name des Objekts

o Bezeichnung
Lokalisierter Name, der auf der GUI des Web Clients angezeigt wird.

o Sortier-Index

Definiert die Position der Tickets aus diesem Bereich in einer Sicht (sofern die Sicht mehr als

61

einen Bereich umfasst) und beeinflusst die Reihenfolge in CM.Track V2, siehe Abschnitt Sortier-

Index des Bereichs und seine Auswirkungen.

o Bereichs-Icon

Das Icon, das als Bereichs-lcon auf der GUI des Web Clients angezeigt wird (siehe folgende Abbil-
dung). Klicken Sie in das blaue Feld, um eines der Standard-lcons von ConSol CM auszuwahlen,

oder verwenden Sie den Dateibrowser (...), um ein Icon aus dem Dateisystem zu laden.

Icon des Bereichs

Ticket Bearbeiten | Duplizieren | Drucken | Ansicht w

Drucker funktioniert nicht

SemceDeslil Vorgang in Arbeitim Service Team l
Bearbeiter: SeTvite Teetfmet—7t24 10:32
Prioritat Normal

T Feedback erfragen  Nein
Gewinsch#er Termin - 31.12.14 05:30
[vorgang in Arbeit im Service Team

¥ > ie
Vorgang in Arbeit | °TT

nehmen

T ~ T T Name des Bereichs

Abbildung 36: ConSol CM Web Client - Bereichs-Icon

Denken Sie daran, dass das Icon mit der Hintergrundfarbe des Ticket-lcons kom-
biniert wird. Deshalb sollten Sie (wenn Sie Ihre eigenen Icons hochladen mdch-
ten), transparente Bilder flr die Ticket-lcons verwenden. Andernfalls geht die
Hintergrundfarbe verloren oder ist nur in einem kleinen Rand um das lcon zu
sehen.
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C.4.4 Bereiche und Sichten

Sichten, d. h. die Auswahlkriterien fiir die Ticketliste, werden auf der Grundlage von Bereichen defi-
niert. Eine detaillierte Erklarung von Sichten und der Sichtendefinition finden Sie im entsprechenden
Abschnitt des ConSol CM Administratorhandbuchs.

Im aktuellen Kontext, d. h. bei der Definition von Bereichen im Workflow, ist es wichtig, im Hinterkopf
zu behalten, welche Sichten spater benotigt werden kénnten. Der Mechanismus zur Unterscheidung
von neuen, aktiven und inaktiven Tickets basiert zum Beispiel vollstandig auf der Definition von Berei-
chen und Sichten:

o Sicht: Neu
Alle neuen Tickets im Bereich Neu.

o Sicht: Aktiv
Alle aktiven Tickets, d. h. Tickets, die sich nicht in Bereichen wie Warten, Wiedervorlage oder
dhnlich befinden.

o Sicht: Inaktiv
Alle Tickets, die sich in einem Bereich Warten, Wiedervorlage oder dhnlich befinden.

Dies bedeutet, dass, immer wenn eine Sicht benotigt wird, um eine bestimmte Art von Tickets anzu-
zeigen, dafiir ein Bereich definiert werden muss.

Wir empfehlen Ihnen dringend, keine Sichten zu definieren, die geschlossene Tickets ent-
halten!

Die Anzahl der geschlossenen Tickets wird bei der Arbeit mit der Software stark zuneh-
men. Deswegen wiirden Sichten mit geschlossenen Tickets immer die (per System-Pro-
perty definierte) maximal zuldssige Anzahl an Tickets pro Sicht erreichen. Das kann
negative Auswirkungen auf die Leistung des Web Clients haben und in den meisten Fal-
len werden die gesuchten Tickets noch nicht einmal zu den ersten 50 oder 100 Tickets
gehoren.

Schlussfolgerung: Eine Sicht mit geschlossenen Tickets hilft den Bearbeitern nicht weiter
und kann die Systemgeschwindigkeit senken. Eine Sicht mit geschlossenen Tickets kann
daher hochstens fir Testumgebungen sinnvoll sein.

C.4.5 Sortier-Index des Bereichs und seine Auswirkungen

Der Sortier-Index definiert Folgendes:

o Die Sortierreihenfolge der Bereiche in CM.Track V2 (verfligbar in CM-Versionen 6.10.5 und
hoher)
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C.5 Workflow-Komponenten: Aktivitaten

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

C.5. 1 Einflhrung in AKtIVItateN .. 63
C.5.2 Eigenschaften einer AKtiVItat ... . . 66
C.5.3 Prozesslogik von AKEIVItateN .. 69
C.5.4 Beispiele flr AKtIVItateN . 70

C.5.1 EinfGhrung in Aktivitaten

Eine Aktivitat stellt eine Aktion im Workflow dar. Eine Aktivitat befindet sich in einem Bereich und hat
einen der folgenden Typen:

e manuell
e automatisch

Eine manuelle Aktivitat muss durch eine manuelle Aktion des Bearbeiters im Web Client erfolgen. Die
Aktivitat wird im Web Client als Workflow-Aktivitédt angezeigt (sofern mindestens eine der Rollen des
Bearbeiters die Berechtigung Ausfiihren hat (siehe ConSol CM Administratorhandbuch, Abschnitt Rol-
lenverwaltung). Im Process Designer ist die Aktivitdt mit dem Icon Hand gekennzeichnet.
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Setze Parameter

SLA prufen

Vorgang in Arbeit
nehmen

Abbildung 37: ConSol CM Process Designer - Manuelle Aktivitédt im Workflow
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Angemeldet als: Susan ServiceDesk | #| 9

Templateverwaltung | Word-Vorlagenverwaltung |

Abbildung 38: ConSol CM Web Client - Manuelle Aktivitdt

N N Vorgang in Arbeit nehmen }
go Drucker funktioniert nicht [
SenviceDesk | Vorgang in Arbeit im Service Team
100316 Bearbeiter: ServiceDesk, Susan | Gedfinet: 15.12.14 15:26
Prioritat Hoch [
Feedback erfragen Nein s
Gewlnschter Termin  25.03.15 10:00 Workspace ist leer
Alle ungespeicherten Vorgange
werden automatisch hier
Gruppen | Bearbeiten | Ausblenden O
Gesprachsterming Bestellungen Offenekundentickets zum Eréfinungstag
=) Kunden | Hinaufigen | Ausbiendan Favortn
~. maxi Musterfrau
Hauptkunde
@ Ralf Reseller ~ Reseller || Internet-Verbind...
kersti ol.d
J:rs n@consol.de G Meine Offenen Ti...
IBM 789 «

Eine automatische Aktivitdt wird automatisch vom System durchgefiihrt und nicht im Web Client
angezeigt. Im Process Designer ist eine automatische Aktivitat nicht mit einem speziellen Icon gekenn-

zeichnet.

Setze Parameter

5L& prifen

' Wiedervorlagetermin
erreicht

Vorgang in Arbeit
nehmen

Abbildung 39: ConSol CM Process Designer - Automatische Aktivitdten

VIP-Funde! Overlay
setzen!

Ticket reaktivieren
durch E-Mail
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C.5.2 Eigenschaften einer Aktivitat

Um die Eigenschaften einer Aktivitdt anzuzeigen und zu editieren, markieren Sie die Aktivitat im Pro-

cess Designer.

i -

Teamleitung informieren

Abbildung 40: ConSol CM Process Designer - Aktivitdt

Der Eigenschaften-Editor wird fiir diese Aktivitat gedffnet.

Abbildung 41: ConSol CM Process Designer - Eigenschaften einer Aktivitét

Eine Aktivitat kann folgende Eigenschaften haben:

e Name
Pflichtangabe, technischer Objektname.

o Bezeichnung

Eigenschaften | =]

= Properties

Name Inform_Team_Lead []
Bezeichnung Teamleitung informieren [:]
Beschreibung Falls es sich um einen VIP-Kunden handelt: Teamleitung informieren! [:]
Sortier-Index 11 []
Overlay [
Bedingung Skript vorhanden E]
Skript Skript vorhanden E]
Abktivitits-Typ Manuell -

Ticket-Protokoll Sichtbarkeit default -

Autom. Aktualisierung deaktivieren |:|

Optional (wenn nicht gesetzt, wird der technische Name verwendet). Lokalisierter Name, der im

Web Client angezeigt wird. Dazu wird die Sprache verwendet, die im Webbrowser eingestellt

ist.

o Beschreibung
Optional. Wird im Web Client als Mouseover angezeigt.

o Sortier-Index
Definiert die Reihenfolge der Aktivitaten im Web Client.
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o Overlay
Optional. Klicken Sie in das orangene Feld, um eines der Standard-Overlay-lcons von
ConSol CM auszuwahlen, oder verwenden Sie den Dateibrowser {(...), um ein Icon aus dem
Dateisystem hochzuladen.

o Overlay-Giiltigkeit
Wird nur angezeigt, wenn ein Overlay ausgewahlt wurde:

o Aktivitat
Das Overlay hdangt so lange am Ticket-lcon, wie das Ticket hinter der Aktivitat steht.
Sobald die nachste Aktivitat ausgefiihrt wird, wird das Overlay vom Ticket-lcon entfernt.

o Bereich
Das Overlay wird geléscht, wenn das Ticket den Bereich verlasst.

e Prozess
Das einmal zum Ticket-Icon hinzugefligte Overlay hangt fiir den Rest des Prozesses am
Ticket-lcon.

o Naéchstes Overlay
Das Overlay hangt so lange am Ticket-lcon, wie kein neues Overlay hinzugefiigt wird.
Wenn ein neues Overlay hinzugefligt wird, wird das alte Overlay geldscht.

o Bedingung
Optional. Es kann ein Skript eingegeben werden, das ausgefiihrt wird, wenn die Aktivitat im
Web Client angezeigt werden soll. Das Skript muss true oder false zuriickgeben. Wenn eine
Bedingung fiir eine Aktivitat definiert wurde, ist die Aktivitat mit dem Icon Ausrufezeichen
gekennzeichnet (siehe obige Abbildung).

o Der Rlckgabewert ist true.
Die Aktivitat wird angezeigt. Wenn es sich um eine manuelle Aktivitat handelt, kann
diese im Web Client vom Bearbeiter ausgewahlt/durchgefiihrt werden.

o Der Rickgabewert ist false.
Die Aktivitat wird nicht im Web Client angezeigt.

CM-Version 6.9 und héher:

Wenn Sie mit Datenobjektgruppenfeldern arbeiten, d. h. mit Datenfeldern, die
Kundendaten enthalten, sollten Sie daran denken, dass moglicherweise die
Datenmodelle von unterschiedlichen Kundengruppen beriicksichtigt werden ms-
sen, wenn ein Workflow fur Queues verwendet wird, denen mehr als eine Kun-
dengruppe zugewiesen ist!

o Skript
Optional. Es kann ein Skript definiert werden, das ausgefiihrt wird, wenn das Ticket eine Akti-
vitat durchlauft.
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o Aktivitats-Typ
Pflichtangabe. Es muss entweder automatisch oder manuell ausgewahlt werden. Wenn es sich
um eine manuelle Aktivitat handelt, ist die Aktivitat auf der GUI des Process Designers mit dem

Icon Hand gekennzeichnet.

o Ticket-Protokoll Sichtbarkeit
Siehe Abschnitt Ticket-Protokoll Sichtbarkeit.

o Autom. Aktualisierung deaktivieren
Siehe Abschnitt Autom. Aktualisierung deaktivieren.
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C.5.3 Prozesslogik von Aktivitaten

Folgende Prozesslogik gilt fiir Aktivitaten:

1.

Wenn ein Ticket eine Aktivitat durchlaufen hat, wartet es nach dieser Aktivitat (nicht vor der
nachsten Aktivitat!).

Wenn ein Ticket eine Aktivitat durchlaufen hat, Gberprift es, ob eine der moglichen Fol-
geaktivitaten eine automatische Aktivitat ist. Wenn ja, durchlduft es auch diese automatische
Aktivitat. Deshalb kann es nur eine automatische Aktivitat in einem Prozessschritt geben.

Das Ticket lduft automatisch durch (automatische) Aktivitaten, solange es neue automatische
Aktivitaten gibt. Es halt an, sobald es eine oder mehrere manuelle Aktivitaten gibt, fiir die eine
Aktion des Bearbeiters erforderlich ist.

Wenn eine oder mehrere der folgenden manuellen Aktivitaten ein Bedingungsskript haben,
wird dieses Skript ausgefiihrt, um zu entscheiden, ob die Aktivitat im Web Client angezeigt wird
oder nicht.

Wenn der Bearbeiter die Aktivitdat im Web Client auswahlt, wird das Skript der Aktivitdt aus-
gefuhrt.

Wenn es ein postActivityScript gibt, wird das Skript sofort nach der Ausfiihrung des Akti-
vitatsskripts ausgefiihrt.

Das Ticket wartet nach der manuellen Aktivitdat. Wenn sich die folgende Aktivitat in einem
neuen Bereich befindet, tritt das Ticket nicht in den neuen Bereich ein. Es wartet immer nach
der alten Aktivitat und nicht vor der neuen Aktivitat!

Sofern die Aktivitat ein ACF hat, muss auch die Geschaftslogik von ACFs beriicksichtigt werden.

Ein Ticket wartet immer nach der letzten Aktivitat, die ausgefiihrt wurde, und nicht vor
der nachsten Aktivitat!
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C.5.4 Beispiele fir Aktivitaten

C.5.4.1 Beispiel 1: Bedingung fiir die Anzeige der Aktivitat "Teamleitung informieren"

Falls ein Ticket von einem VIP-Kontakt gecffnet wurde, d. h. von einem Kontakt, bei dem das Boo-
lean-Feld vip auf true gesetzt ist, soll die Teamleitung informiert werden. Wenn er kein VIP ist, soll die
Aktivitat nicht angeboten werden. Daflir wird das Datenobjektgruppenfeld vip, das zum Kun-

dendatenmodell gehort, gepriift.
y \ />

W 0 Vorgang in Arbeit

. . . nehmen
Teamleitung informieren ?_

/7 N0

Abbildung 42: ConSol CM Process Designer - Workflow-Aktivitéten (eine mit Bedingungsskript)

// Get the main contact of the ticket. The unit object (can be a customer or a
company) is provided;
// here it has to be a customer, i.e. a contact:

Unit contact = ticket.mainContact

// Check the Custom Field "vip" of the main contact. (see next image)
// If it is set to true, return true, i.e. the condition is TRUE.
// Else return false, i.e. the condition is FALSE:

if (contact.get ("vip")) {
return true

} else {
return false

}

Code-Beispiel 2: Bedingungsskript: Aktivitdt soll nur fiir VIP-Kunden angezeigt werden
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i CM6 Admin-Tool @ cmbdoku-cmlint.consol.de

Datei Module Hilfe

(@

% 7

E: =

N=E=25% 800 O

p—

Kundengruppen | Kundendatenmodell | Datenobjektaktionen | Kundenrallen | Datenobjekirelationen | BearbeiterFunktionen | Projekte |

Kundendatenmodelle Datenobjektgruppenfelder
= &¢ BasicModel - Filter: |
- company
| L. company
r . — M T
- = customer ame ¥P
| phone3 |short string (Text)
T T DT ETTCIS TOET S Tet phone4 |shart string {Text)
DirCustCompany phone_|abel short string (Text)
7 DirCustCompanyData phonetypel enum (Sortierte Liste)
[=-DirCustCustomer _ ||| | |phenetype2 enum (Sortierte Liste)
.57 DirCustCustomerData T phonetype3 enum (Sortierte Liste)
- & ResellerModel phaonetype4 enum (Sortierte Liste)
£\ ResellerCompany preparer boolean (Ja/Mein)
7 ResellerCompanyData robinsan boolean {Ja/Mein)
ResellerCompany_ServiceContractData Tpr=ferbet st -5 trexty
: - ReselerCompanylInternalResp : boolean I_Jaﬂjlem,l
[E--ResellerCustomer kb W\_H-'_\- AT .- re—
i #9 ResellerCustomerData cmirack_login short string (Text)
= &¢ SimpleModel Gﬂt’ackjassword short string (Text)
=t S|rnnh=rnm|:|anv my_cmirack_ldsp i string (Text)
Zugewiesene Annotations Zugewiesene Annotations
Mame - Wert Annotation-Gru... Name = Wert Annotation-Gruppe
= [CM_Administration,ServiceDesk] ’7
L

Abbildung 43: ConSol CM Admin Tool - Datenobjektgruppenfeld "vip" (CM-Version 6.9)
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Ticket Bearbeiten | Duplizieren | Drucken | Ansicht + Workflow-Aktivitaten
S - organg in Arbeit nehmen
G Drucker funktioniert nicht s g - -
“ SenviceDesk | Vorqualifizieren [ Hemielspalnin sy ]
100254 Bearbeiter: ServiceDesk, Susan | Gedfinet: 31.03.14 14:24
Frioritat  Normal Modul  Sonstiges

Nein Workspace

Feedback erfrag
Gewunschter Termin - 07.03.14 00:00

Gruppen Bearbeiten | Ausblenden
Gesprachstermine Bestellungen OffeneKundentickets zum Eréffnungstag
— Favoriten
[Z] Kunden Hinzufiigen | Ausblenden
Hauptkunde maxi Musterfrau
Frau Mia Skydiver « NyCustomerGroup Internet-Verbind

Starship Operator Dr.

S Meine Offenen Ti...
VIP Ja

MySpaceCompany «
Firma MySpaceCompany
Space-Company

e Milkyway 77
Ty Alderaan
hitp:ffwww.consol.de

Abbildung 44: ConSol CM Web Client - Bedingung: Riickgabewert TRUE

Ticket Bearbeiten | Duplizieren | Drucken | Ansicht w Workflow-Aktivitaten

P . ‘forgang in Arbeit nehmen
Drucker funktioniert nicht

w SeniceDesk | Meues Ticket
100327 Bearbeiter: ServiceDesk, Susan | Gedfinet 17.12.14 10:32
Prioritat Mormal

Feedback erfragen  Nein Workspace
Gewilnschter Termin  31.12.14 05:30
Gruppen Bearbeiten | Ausblenden
Gesprachstermine Bestellungen OffeneKundentickets zum Eréffnungstag
Favoriten
[Z] Kunden Hinzufiigen | Ausblenden
maxi Musterfrau
Hauptkunde
Frau Mia Skydiver ~ MyCustomerGroup Internet-Verbind...
Starship Operator Dr.
SpesialBoccs Meine Offenen Ti...

MySpaceCompany
Firma MySpaceCompany
Space-Company
Adresse  Milkyway 77
TiTT Alderaan
hitp:/fwww.consol.de

Abbildung 45: ConSol CM Web Client - Bedingung: Riickgabewert FALSE

C.5.4.2 Beispiel 2: Senden einer E-Mail an den Hauptkontakt, wenn das Ticket erstellt
wurde

Wenn ein Ticket erstellt wurde, soll eine E-Mail an den Hauptkontakt des Tickets gesendet werden.
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! )
Neues IT-Ticket Sende Empfangsbestatigqung
SLA prifen VIP-Funde! Overlay
setzen!

Abbildung 46: ConSol CM Process Designer - Automatische Aktivitdt, bei der eine Empfangs-
bestditigung gesendet wird

// Get the main contact of the ticket:
def mycontact = ticket.mainContact

// Get the value of the Custom Field "email" of the main contact:
def mycontact e = mycontact.get ("email")

// Use as text the e-mail template with name "receipt notice ServiceDesk".
// Can be located in the Template Designer or in the Admin-Toool.

// Usually e-mail templates are stored in the Template Designer:

def text = workflowApi.renderTemplate ("receipt notice ServiceDesk")

// Get the reply-to address for the e-mail.
// This is stored in the system property "cmweb-server-adapter","mail.reply.to":
def replyto = configurationService.getValue ("cmweb-server-adapter", "mail.reply.to")

// Build the string for the ticket subject.

// Keep in mind that the regular expression which defines the ticket identifier has
to be in this subject.

// Otherwise, an e-mail cannot be assigned to the correct ticket.

def subj = "Your request has been received: ticket (" + ticket.getId() + ")"

//Send out the e-mail
workflowApi.sendEmail (contact e, subj, text, replyto,null)

Code-Beispiel 3: Skript fiir automatische Aktivitdt, bei der eine Empfangsbestditigung gesendet wird,
Variante 1
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// all lines of code identical to variant 1 except for the last line:

new Mail () .setSubject( subj ).setTo( contact e ).setReplyTo( replyto ).setText (
text ) .setTicketAttachments( null ) .send()

Code-Beispiel 4: Skript fiir automatische Aktivitdt, bei der eine Empfangsbestdtigung gesendet wird,
Variante 2

C.5.4.3 Beispiel 3: Zuweisen des Tickets an den aktuellen Bearbeiter

Das Ticket soll dem Bearbeiter zugewiesen werden, der die Aktivitat Neues IT-Ticket durchfiihrt.

4 orC
Neues IT-Ticket Sende Empfangsbestatigung

SLA prifen VIP-Funde! Overlay
setzen!

Abbildung 47: ConSol CM Process Designer - Workflow-Aktivitét, bei der der Bearbeiter zugewiesen
werden soll

Ticket | Bearbeiten | Duplizieren | Drucken | Ansicht Workflow-Aktivitaten

“organg in Arbeit nehmen

@ Drucker funktioniert nicht

100327 | Bearbeiter: ServiceDesk, Susan | §edfinet 17.12.14 10:32

Feedback erfragen Nein Workspace
Gewilnschter Termin  31.12.14 05:30 i e e

Eingangsbestatigung schicken

Abbildung 48: ConSol CM Web Client - Ticket hat die Aktivitdt, bei der der Bearbeiter zugewiesen wird,
durchlaufen

// Get the engineer who is executing the activity:
def curr eng = workflowApi.getCurrentEngineer ()

// Assign the ticket to the current engineer
ticket.setEngineer (curr eng)

Code-Beispiel 5: Skript zum Zuweisen des Tickets an den aktuellen Bearbeiter
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Stellen Sie sicher, dass Sie immer das richtige Bearbeiterobjekt verwenden!

Der aktuelle Bearbeiter ist der Bearbeiter, der angemeldet ist und die aktuelle Aktivitat
durchfiihrt. Sie kénnen das Objekt mit einer der folgenden Methoden abrufen.

Mit workflowApi:

// Java notation
def curr eng = workflowApi.getCurrentEngineer ()

// Groovy notation
def curr eng = workflowApi.currentEngineer

Mit engineerService:

// Java notation:
def curr eng = engineerService.getCurrent ()

//Groovy notation
def curr eng = engineerService.current

Der Ticketbearbeiter ist die Person, der das Ticket (zu diesem Zeitpunkt) zugewiesen ist
und die fur das Ticket verantwortlich ist. Sie konnen das Objekt mit der folgenden
Methode abrufen:

//Java notation

def tic _eng = ticket.getEngineer ()

//Groovy notation
def tic _eng = ticket.engineer
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C.6 Workflow-Komponenten: Entscheidungsknoten

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

C.6.1Einflihrungin Entscheidungsknoten ... 76
C.6.2 Eigenschaften eines Entscheidungsknotens ... .. .. 77
C.6.3 Beispiel fiir einen Entscheidungsknoten ... . L 78

C.6.1 Einfihrung in Entscheidungsknoten

Ein Entscheidungsknoten ist ein Knoten, der einen oder mehrere Eintrittspunkte und genau zwei
Austrittspunkte hat: true und false. Ein Entscheidungsknoten muss immer ein Skript haben, das ent-
weder true oder false zurlickgibt.

Das Ticket wandert in den Entscheidungsknoten, dann wird das Skript ausgefiihrt und abhangig vom
Ergebnis (true oder false) verlasst das Ticket den Entscheidungsknoten liber den entsprechenden
Austrittspunkt.

VIP-Funde! Owerlay
setzen!

Abbildung 49: ConSol CM Process Designer - Entscheidungsknoten
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C.6.2 Eigenschaften eines Entscheidungsknotens

Ein Entscheidungsknoten hat folgende Eigenschaften:

¢ Name

Pflichtangabe, technischer Objektname.

o Bezeichnung

Optional, der lokalisierte Name, der auf der GUI des Web Clients angezeigt wird.

o Bedingung

Pflichtangabe, ein Skript, das true oder false zuriickgibt, muss angegeben werden.

o Ticket-Protokoll Sichtbarkeit

Siehe Abschnitt Ticket-Protokoll Sichtbarkeit.

o Autom. Aktualisierung deaktivieren

Siehe Abschnitt Autom. Aktualisierung deaktivieren.

Abbildung 50: ConSol CM Process Designer - Entscheidungsknoten: Eigenschaften

Eigenschaften = [=]
= Properties

Name YIP_customer ()
Bezeichnung VIPKunde? ()
Bedingung Skript vorhanden E]
Ticket-Protokoll Sichtbarkeit default -
Autom. Aktualisierung deaktivieren |:|

77
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C.6.3 Beispiel fur einen Entscheidungsknoten

Im folgenden Beispiel soll das System automatisch Gberprifen, ob der Kunde (Hauptkunde des
Tickets) ein VIP-Kunde ist. Wenn ja, soll das Ticket das Overlay VIP erhalten (im Beispiel einen gelben

Stern).

ConSol CM Process Designer Handbuch (Version 6.10.5.4) - C - Komponenten von

ConSol CM-Workflows

1. Ein Datenobjektgruppenfeld des Typs boolean (ja/nein) muss im Kundendatenmodell
(FlexCDM) definiert werden, um den Kunden als VIP (ja/nein) zu markieren. Siehe auch
ConSol CM Administratorhandbuch, Abschnitt Einrichten des Kundendatenmodells.

Kundendatenmedelle Datenobiektgruppenfelder
E!--a:a BasicModel ~ e |
=K company
i e company
customer Name Typ
phonetype3 enum (Sortierte Liste) ~
-8 ¢ DirectCustomersModel phonetype4 enum (Sortierte Liste)
. | DirCustCompany preparer boolean (JaMein)
“ DirCustCompanyData rebinson boclean (Ja/MNein)
i = ing (Te

é--DerustCusbomer
i o DirCustCustomerData

boolean (Ja/Mein)

lemtrack Innin

lehort etring (Tewt)

921 PartnersModel

B0 1 10

o/ 15/ ®[o][+][+

Zugewiesens Annotations Zugewiesene Annotations
Name - Wert Annotation-Gruppe MName & Wert Annotation-Gruppe
show-abels-n-edit  [false layout label-group VIP layout
show-watermarks  |true layout position 121 layout
unit is a contact true ticket contact rela... | |[ticket-ist-position layout

wigibility edit common

Abbildung 51: ConSol CM Admin Tool - Datenobjektgruppenfeld "vip" in den Kundendaten
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[Z] HKunden Hinzufiigen | Ausblenden
Hauptkunde
Kontakt
|Frau |E| |Mia n |S|qn:liwer :
|Str:|rship Cperator | Dr.
|5_|“a [] Robinson
Telefon | Buro [«] |123
| Bitte wahlen E |Te efon 2
| Bitte wahlen E |Te efon 3
| Bitte wahlen E |Te efon 4
Special Forces
Bereich | GFMVorstand E
Leiter [] Budgetverantwortung

Fachlicher Entscheider

[T] Vorbereiter

| Kommentar

ip [ vip
CMiTrack ac

|mir:| |oootoo (ﬁ

|T|'a:k-35|~l_.tzer -
OK Abbrechen

My SpaceCompany -

Firma MySpaceCompany
Space-Company
Milkyway 77
T
hitp:ifwww.consol.de

Alderaan

| c I“lI'ECk_L- Sername

Abbildung 52: ConSol CM Web Client - Datenobjektgruppenfeld "VIP" fiir Kunden-/Kon-

taktdaten

2. Im Skript des Entscheidungsknotens muss tGberprift werden, ob der Kunde ein VIP (Riick-

gabewert: true) ist oder nicht (Riickgabewert: false).
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// Get the main contact of the ticket. The unit object (can be a customer or
a company) 1is provided;
// here it has to be a customer, i.e. a contact:

Unit mycontact = ticket.mainContact

// Check the Custom Field "vip" of the main contact. (see next image)
// If it is set to true, return true, i.e. the condition is TRUE.
// Else return false, i.e. the condition is FALSE:

if (mycontact.get ("vip")) {
return true

} else {
return false

}

Code-Beispiel 6: Arbeiten mit Kundendaten. Beispiel: Verwendung eines Date-
nobjektgruppenfeldes des Typs boolean

Wenn ein Ticket den Entscheidungsknoten und die darauf folgende automatische Aktivitat
durchlaufen hat, bei der das Overlay VIP hinzugefligt wurde, erhalt das Ticket-lcon im Web Cli-
ent das Overlay, siehe folgende Abbildung.

Ticket "Drucker funktioniert nicht” erzeuaqt.
Ticket Bearbeiten

Drucker funktioniert nicht

‘i SenviceDesk | Vorqualifizieran

100330 Bearbeiter ServiceDesk, Susan | Gedffnet 17.12.14 1154
Frioritdt Mormal

Feedback erfragen Mein

Gewldnschter Termin  29.12.14 02:00

Abbildung 53: ConSol CM Web Client - Ticket-Icon mit VIP-Overlay
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C.7 Adornments (Trigger und ACFs)

Die ConSol CM-Workflow-Engine kann auf unterschiedliche Arten von Ereignissen reagieren. Dies wird
durch Trigger gesteuert. ACFs sind dynamische Formulare.

Adornment-
Typ

Zeit-Trigger  Kontrolliert die Zeit, die vergangen ist, seit das Ticket in den Bereich oder die Aktivitat
gelangt ist, siehe Abschnitt Zeit-Trigger.

Mail-Trigger Kontrolliert, ob ein Ticket, das sich in dem Bereich befindet, eine E-Mail Ticket emp-
fangen hat, siehe Abschnitt Mail-Trigger.

Event-Trig-  Kontrolliert Ereignisse wie den Wechsel des Bearbeiters oder das Hinzufligen eines

ger Kommentars. Siehe Abschnitt Event-Trigger.
ACF Mit Aktivitats-Formularen (ACFs) konnen Sie die Daten kontrollieren, die der Benut-

zer an einem bestimmten Schritt des Prozesses eingeben muss, siehe Abschnitt Akti-
vitats-Formulare (ACFs).
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C.7.1 Zeit-Trigger

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

e Einfihrungin Zeit-Trigger

o Hinzufiligen eines Zeit-Triggers zu einem Workflow

o Eigenschaften eines Zeit-Triggers

o Geschaftslogik und Initialisierung eines Zeit-Triggers

o Beispiele fir Zeit-Trigger

o Skripte mit Zeit-Triggern

C.7.1.1 EinfUhrung in Zeit-Trigger

Ein Workflow kann mehrere Zeit-Trigger enthalten.

=
|ﬁ|
-

Abbildung 54: ConSol CM Process Designer - Zeit-Trigger

Ein Zeit-Trigger ist ein Mechanismus, der reagiert, wenn ein bestimmter Zeitraum abgelaufen ist. Dies
kann zum Beispiel in folgenden Situationen erforderlich sein:

o Anwendungsfall 1:
Ein Bearbeiter mochte ein Ticket fiir eine bestimmte Zeit auf Wiedervorlage legen, da er weiR,
dass der Kunde bis dahin nicht erreichbar ist.

o Anwendungsfall 2:
Das System soll die Eskalationszeit automatisch kontrollieren, d. h. wenn ein Ticket eingeht und
nicht bearbeitet wird, soll es eine Warnung geben (dies kann ein Overlay am Ticket-lcon, eine E-
Mail an den Teamleiter oder eine andere Aktion sein).

o Anwendungsfall 3:
Ein Ticket wurde gelost und der Bearbeiter schlieRt es. Dies soll allerdings nur das vorldufige
Ende sein und das Ticket soll nach einem bestimmten Zeitraum technisch geschlossen werden.

Diese Anwendungsfille kdnnen mittels Zeit-Triggern implementiert werden.

Ein Zeit-Trigger kann so konfiguriert werden, dass er einen Arbeitszeitkalender verwendet, d. h. nur
die Zeiten berlcksichtigt, die als Arbeitszeiten definiert sind.

Ein Zeit-Trigger kann hangen an ...

o einem Bereich
Dann kontrolliert er alle Tickets, die sich gerade in diesem Bereich befinden.

o einer Aktivitat
Dann kontrolliert er nur die Tickets, die diese Aktivitat gerade durchlaufen haben.

Ein Zeit-Trigger muss einen der beiden folgenden Typen haben:
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e« manuell

o Mmit einer definierten Zeitspanne

Sie als Workflow-Entwickler miissen alles implementieren, was geschehen soll, wenn ein
Zeit-Trigger gefeuert hat! Es gibt keine automatischen Aktionen. Der Zeit-Trigger sorgt
lediglich flr das Signal Zeit abgelaufen, genauso wie ein Wecker.

C.7.1.2 Hinzufligen eines Zeit-Triggers zu einem Workflow

Hinzufligen eines Zeit-Triggers zu einem Bereich

Klicken Sie in der Palette auf das Zeit-Trigger-Symbol und ziehen Sie es in den gewiinschten Bereich. Es
wird automatisch an den oberen Rand des Bereichs angefiigt. Sie kdnnen die Position spater andern
(ziehen Sie den Trigger nach links oder rechts, um die Reihenfolge der Trigger zu andern oder das Lay-
out zu verbessern).

Ein Zeit-Trigger, der an einem Bereich hdngt, kann nicht in einen anderen Bereich oder eine Aktivitat
verschoben werden. Wenn Sie einen Zeit-Trigger an einen anderen Bereich oder eine Aktivitdt anfligen
mochten, entfernen Sie den bereits erstellen Trigger und erstellen Sie einen neuen Trigger flir den rich-
tigen Bereich bzw. die Aktivitat.

Um die Eigenschaften des Triggers zu konfigurieren, wahlen Sie ihn im Bearbeitungsbereich aus und
setzen Sie im Eigenschaften-Editor die richtigen Werte. Siehe Abschnitt Eigenschaften eines Zeit-Trig-

gers.
Sie kdnnen vom Trigger ausgehend Verbindungen zu Aktivitdten oder Entscheidungsknoten ziehen,

die sich hinter dem Trigger befinden sollen. Der erste Schritt, der nach dem Zeit-Trigger ausgefiihrt
wird, muss immer eine automatische Aktivitat sein!

Hinzufligen eines Zeit-Triggers zu einer Aktivitat

Klicken Sie in der Palette auf das Zeit-Trigger-Symbol und ziehen Sie es in die gewlinschte Aktivitat. Es
wird an die Ecke der Aktivitat angefligt.

Ein Zeit-Trigger, der an einer Aktivitat hangt, kann nicht in eine anderen Aktivitat oder einen Bereich
verschoben werden. Wenn Sie einen Zeit-Trigger an eine andere Aktivitdt oder einen Bereich anfligen
mochten, entfernen Sie den bereits erstellen Trigger und erstellen Sie einen neuen Trigger fir die rich-
tige Aktivitat bzw. den Bereich.

Um die Eigenschaften des Triggers zu konfigurieren, wahlen Sie ihn im Bearbeitungsbereich aus und
setzen Sie im Eigenschaften-Editor die richtigen Werte. Siehe Abschnitt Eigenschaften eines Zeit-Trig-

gers.
Sie kénnen vom Trigger ausgehend Verbindungen zu Aktivitdten oder Entscheidungsknoten ziehen,

die sich hinter dem Trigger befinden sollen. Der erste Schritt, der nach dem Zeit-Trigger ausgefihrt
wird, muss immer eine automatische Aktivitat sein!

C.7.1.3 Eigenschaften eines Zeit-Triggers
Ein Zeit-Trigger hat folgende Eigenschaften:
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« Name
Pflichtfeld. Der technische Name des Triggers. Er wird automatisch gesetzt, kann aber manuell
geandert werden.

o Minuten/Stunden/Tage
Hier kdnnen Sie den Zeitraum angeben, nach dem der Trigger feuern soll. Die Anzeige bezieht
sich immer auf einen 24-Stunden-Tag, d. h. wenn Sie 30 Stunden als Reaktionszeit eingeben
und den Workflow erneut 6ffnen, steht dort 1 Tag, 6 Stunden.

+ Kalender
Optional. Markieren Sie diese Checkbox, wenn der Arbeitszeitkalender bei der Berechnung des
Zeitraums berlicksichtigt werden soll.

Denken Sie daran, dass drei Schritte notwendig sind, um sicherzustellen, dass
Zeitraume mit einem Arbeitszeitkalender berechnet werden:

1. Definieren Sie einen Arbeitszeitkalender (siehe ConSol CM Admi-
nistratorhandbuch, Abschnitt Arbeitszeitkalender).

2. Weisen Sie den richtigen Arbeitszeitkalender einer Queue zu (siehe
ConSol CM Administratorhandbuch, Abschnitt Queue-Verwaltung).

3. Markieren Sie die Checkbox Kalender fiir jeden Trigger, der den Kalender
benutzen soll.

Prinzip der Verwendung eines Arbeitszeitkalenders:

1 Tag bedeutet 24 Stunden absolute Zeit; dies hat nichts mit der Verwendung
eines Kalenders zu tun. Der Kalender spielt nur eine Rolle, wenn der Zeit-Trigger
aktiviert ist. Dann werden die 24 Stunden, d. h. 86400000 Millisekunden, als Ein-
gabe fur den Arbeitszeitkalender verwendet (sofern der Kalender aktiviert ist).

Beispiel:

Wenn der Zeitraum 1 Tag = 24 Stunden ohne Kalender ist, werden die 24 Stunden
wie regulare Zeit berechnet. Die Eskalation wird also einen Tag spater zur gleichen
Uhrzeit ausgelost.

Im Gegensatz dazu: Wenn ein Kalender verwendet wird (mit zum Beispiel 7
Arbeitsstunden pro Arbeitstag), werden die 24 Stunden entsprechend dem Kalen-
der aufgeteilt. Der Trigger feuert also Giber 3 Tage spater (24 Stunden =3 x 7 Stun-
den + 3 Stunden).

Siehe auch Abschnitt Arbeiten mit Kalendern und Zeiten.

o wiederholbar
Optional. Markieren Sie diese Checkbox, um sicherzustellen, dass der Trigger mehr als einmal
fur ein Ticket feuern kann. Wenn ein Trigger wiederholbar ist, wird er, sofort nachdem er gefeu-
ert hat, zurilickgesetzt, d. h. die Zeitmessung beginnt erneut.
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Das Skript zu Beginn wird erneut ausgefiihrt. Das erste Feuern des Triggers wird
durch den (technischen) Benutzer admin ausgeldst, alle folgenden durch den Job
Executor.

o Skript nach Ablauf
Optional. Es kann ein Skript definiert werden, das ausgefiihrt wird, wenn das Zeitintervall, das
durch den Trigger kontrolliert wird, abgelaufen ist, d. h. wenn der Trigger feuert.

o Skript zu Beginn
Optional. Es kann ein Skript definiert werden, das ausgefihrt wird, wenn der Zeit-Trigger
anfangt, die Zeit zu messen, d. h. wenn das Ticket in den Bereich bzw. die Aktivitat eingetreten
ist, an dem/der der Trigger hdngt.

o manuell
Optional, nur fiir Zeit-Trigger an Aktivitaten. Markieren Sie diese Checkbox, wenn der Bear-
beiter die Zeit auswahlen soll, nach der der Trigger feuern soll. Fiir den Bearbeiter wird ein
Datumsauswahl-Feld (Kalender) angezeigt.

o Wiederholungsintervall
Die Zeit in Sekunden, nach der die Trigger-Ausfiihrung erneut ausgefiihrt werden soll, fiir den
Fall, dass ein Skript in einen Fehler gelaufen ist. Die Zeit kann im Admin Tool konfiguriert wer-
den (Property jobExecutor.timerRetrylnterval.seconds).

Eigenschaften = | [=]
= Properties

Hame TimeTriggerDesiredDeadline ()
Winuten 30

Stunden 0

Tage W]

Kalender |:|

wiederholbar |:|

Skript nach Ablauf ()
Skript zu Beginn Skript vorhanden [:]
Wiederholungsintervall Standardwert

Abbildung 55: ConSol CM Process Designer - Eigenschaften eines Zeit-Triggers

C.7.1.4 Geschaftslogik und Initialisierung eines Zeit-Triggers

Die Zeitmessung eines Triggers wird begonnen (d. h. der Trigger wird initialisiert), wenn das Ticket in
den Bereich bzw. die Aktivitat eintritt. Sie halt an (d. h. der Trigger feuert), wenn der definierte Zeit-
raum, der als fester Wert gesetzt wurde (Minuten/Stunden/Tage), oder die manuell definierte Zeit ver-
strichen ist.

Wenn Sie als Workflow-Entwickler einen Trigger mit anderen Werten initialisieren méchten, muss dies
mit Skripten erfolgen. Dieser Abschnitt enthalt einige kurze Beispiele, eine detaillierte Erklarung zur
Programmierung mit Zeit-Triggern in Workflows finden Sie im Abschnitt Arbeiten mit Kalendern und
Zeiten. In diesen Kapiteln stehen auch Code-Beispiele.
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o Beispiel 1:
Die Reaktionszeit fiir ein Ticket soll anhand der Prioritat berechnet werden. Im Skript zu Beginn
werden die verschiedenen Reaktionszeiten verwendet (ein guter Weg, um dies zu imple-
mentieren, ware Uber kundenspezifische System-Properties) und die Reaktionszeit wird berech-
net. Danach wird der Trigger initialisiert, d. h. das Zeitintervall wird gesetzt.

o Beispiel 2:
Wenn eine E-Mail fiir ein Ticket eingegangen ist und nach drei Stunden noch kein Bearbeiter die
E-Mail gelesen und sich um das Ticket gekiimmert hat, soll eine Warnung ausgeldst werden.
Um dies zu implementieren, steht nach einer eingehenden E-Mail (siehe Abschnitt Mail-Trigger)
eine automatische Aktivitat, die den Zeit-Trigger mit drei Stunden reinitialisiert.

Ein Zeit-Trigger kann auch deaktiviert werden. In Beispiel 2 ist dies erforderlich, um zu verhindern,
dass der Zeit-Trigger am Anfang feuert, da er erst initialisiert werden soll, wenn eine E-Mail ein-
gegangen ist.

C.7.1.5 Beispiele fiir Zeit-Trigger

Die Implementierungen fiir die oben genannten Anwendungsfille (siehe Einfihrung in Zeit-Trigger)
wadren:

o Anwendungsfall 1:
Hangen Sie einen manuellen Zeit-Trigger an die Aktivitat Wiedervorlage. Der Bearbeiter kann
das gewiinschte Enddatum im Datumsauswahl-Fenster im Web Client auswahlen. Nor-
malerweise wird das Ticket dann wieder in die aktiven Tickets verschoben.

|

Wledervorlag‘e

‘heit im Serwvice Team

Vorgang in Arbeit

nehmen (a) -p—-——'—'—'_'_'_'_—'_

‘\TLC}:EE reaktivieren ‘ /\_,

Wiedervorlageternin

erreicht l .
(o}

Hledervorlage

Abbildung 56: ConSol CM Process Designer - Anwendungsfall 1: Workflow

CM/ ist eine geschiitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH



ConSol CM Process Designer Handbuch (Version 6.10.5.4) - C - Komponenten von 87
ConSol CM-Workflows

Eigenschaften i [=]

[=| Properties
Name onHoldTrigger 1 [
Kalender

(Y

wiederholbar
Skript nach Ablauf ()
manuel

Wiederholungsintervall Standardwert

Abbildung 57: ConSol CM Process Designer - Asnwendungsfall 1: Eigenschaften-Editor fiir Zeit-
Trigger
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Abbildung 58: ConSol CM Web Client - Asnwendungsfall 1: Datumsauswahl-Feld

o Anwendungsfall 2:
Setzen Sie einen Zeit-Trigger an den Bereich, in dem neue Tickets erstellt werden. Definieren Sie
die Zeit fiir den Trigger (kann von SLAs abhdngen), z. B. vier Stunden. Setzen Sie einen Ent-
scheidungsknoten hinter den Trigger, um festzustellen, ob das Ticket von einem Bearbeiter
bearbeitet wird oder nicht. Wenn nicht, wird eine E-Mail an den Teamleiter gesendet.
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Aktion bitte! Bearbeiter
wurde noch nicht 0k - keine Aktion
gesetzt! erforderlich

Abbildung 59: ConSol CM Process Designer - Anwendungsfall 2: Workflow

0
4
Tage 0
Kalender
wiederholbar
Skript nach Ablauf ()
Skript zu Beginn E]
Wiederholungsintervall Standardwert

Abbildung 60: ConSol CM Process Designer - Anwendungsfall 2: Eigenschaften-Editor fiir Zeit-
Trigger
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Eigene Tickets (23)

Gruppen-Tickets |3)

{) Internet geht nicht il
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100243

i

Abbildung 61: ConSol CM Web Client - Asnwendungsfall 2: Ticketliste

o Anwendungsfall 3:
Setzen Sie einen Zeit-Trigger an die Aktivitat Ticket abschliefSen mit L6schung (positiv) und set-
zen Sie eine bestimmte Zeitspanne fiir den Trigger, z. B. flinf Tage. Hinter dem Trigger befindet
sich der Endknoten des Prozesses. Das Ticket kann fiinf Tage lang noch editiert werden. Danach
wird es automatisch geschlossen.
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Abbildung 62: ConSol CM Process Designer - Anwendungsfall 3: Workflow

CM/ ist eine geschiitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH



90

ConSol CM Process Designer Handbuch (Version 6.10.5.4) - C - Komponenten von

ConSol CM-Workflows
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Kalender
wiederholbar
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|
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Abbildung 63: ConSol CM Process Designer - Asnwendungsfall 3: Eigenschaften-Editor fiir Zeit-

Trigger
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C.7.1.6 Skripte mit Zeit-Triggern

Die folgenden Methoden sind wichtig, wenn Sie mit Zeit-Triggern arbeiten:

TimerTrigger

Das wichtigste Objekt in einem Skript fiir einen Trigger ist der Trigger selber. Es handelt sich um ein
Objekt der Java-Klasse TimerTrigger und es ist implizit in jedem Trigger-Skript als trigger verfiigbar.

o TimerTrigger.setDueTime(long pDueTime in millisecs)
Setzt die Zeit, nach der der Trigger feuern soll, in Millisekunden angegeben. Die als Metho-
denparameter angegebene Zeit wird zur urspriinglichen Startzeit des Triggers hinzugerechnet,
d. h. zu dem Zeitpunkt, an dem das Ticket in den Bereich bzw. die Aktivitat gewandert ist, in der
sich der Trigger befindet. setDueTime() definiert also den Zeitraum in Millisekunden von der Ein-
trittszeit zum gewiinschten Feuern des Triggers.

workflowApi

workflowApi (die Singleton-Instanz von WorkflowContextService) bietet zwei Methoden zum Rei-
nitialisieren des Triggers. Reinitialisieren bedeutet, dass der Trigger auf seinen urspriinglichen Zustand
zurlickgesetzt wird, sodass noch keine Zeit abgelaufen ist. Flir beide Methoden muss der Name des
Triggers (pTriggerName) als Pfad angegeben werden. Eine Erklarung dazu finden Sie im Abschnitt liber
die Arbeit mit Pfadinformationen.

o reinitializeTrigger(String pTriggerName)
Der Trigger wird mit dem Startdatum, an dem das Ticket in den entsprechenden Bereich gewan-
dert ist, reinitialisiert.

o reinitializeTrigger(String pTriggerName, Date pBaseDate)
Der Trigger wird reinitialisiert und das Startdatum (BaseDate) wird explizit gesetzt. Auf diese
Weise kann ein Trigger mit einem Datum reinitialisiert werden, das vom Datum abweicht, an
dem das Ticket in den entsprechenden Bereich gewandert ist. pBaseDate ist ein absolutes
Datum, das als Java-Datumsobjekt angegeben ist.

o workflowApi.deactivateTimer()
(unterschiedliche Methodensignaturen)
Deaktiviert den angegebenen Zeit-Trigger, d. h. der Trigger feuert erst, wenn er reinitialisiert
wird.
(Es gibt keine Methode activateTimer(). Verwenden Sie workflowApi.reinitializeTrigger(), um
einen Trigger wieder zu aktivieren).

Siehe auch Abschnitt Arbeiten mit Kalendern und Zeiten.

Beispiel 1: Setzen der Ablaufzeit eines Zeit-Triggers entsprechend der Queue

Diese Skript kdnnte beim Start der Zeitmessung flir einen Zeit-Trigger an einem Bereich verwendet wer-
den. Es initialisiert den Trigger flir eine Eskalation entsprechend der Queue, d. h. wenn sich das Ticket
in der Queue HelpDesk _1st _Level befindet, erfolgt die Eskalation schneller als in der Queue Hel-
pDesk _2nd_Level.
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Innerhalb der Skripte Skript zu Beginn und Skript nach Ablauf existiert das Objekt trigger als implizite
Initialisierung von TimerTrigger. Sie kénnen also direkt mit dem Trigger arbeiten, ohne vorher zuséatz-
liche Schritte durchfiihren zu mussen. In einem Admin-Tool-Skript missen Sie allerdings die Klasse
TimerTrigger oder das entsprechende Java-Paket vorher importieren.

Das folgende Skript kann in einer Servicedesk- und Helpdesk-Umgebung verwendet werden und an
den folgenden TimerTrigger angehdngt werden.

e
TimerTrigger2

Service Desk

o0

ESEALATION! Ticket

E-Mail empfangen sofort bearbeiten!
Vorgualifizieren =) (1)
o VIP Kunde?

[ (u]
4 Eingangshestatigung > )
Heues Ticker sehicken

Weues Ticket

SLA prifen VIP Kunde! Overlay
setzen.

LoZd [

Abbildung 65: ConSol CM Process Designer - TimerTrigger im ServiceDesk-Workflow

def addedEscalMillis = 0
switch (ticket.queue.name) {
case "HelpDesk 1st Level":
addedEscalMillis = 12*60*60*1000L;
break;
case "HelpDesk 2nd Level":
addedEscalMillis = 24*60*60*1000L;
break;
case "ServiceDesk":
addedEscalMillis = 4*60*60*1000L;

}
trigger.setDueTime (addedEscalMillis)

Code-Beispiel 7: Beispiel fiir ein Skript zu Beginn

Fiir dieses Beispiel ist es sinnvoll, statische Werte fiir die Zeiten direkt im Skriptcode
anzugeben. In echten Umgebungen empfiehlt es sich, die Eskalationszeiten und der-
gleichen in System-Properties zu speichern und liber configurationService abzurufen.
Auf diese Weise kann ein Administrator einfach auf die Eskalationszeiten zugreifen und
diese andern, ohne die Workflow-Implementierung verandern zu miissen.

Im Arbeitsalltag wiirde vielleicht auch ein Arbeitszeitkalender verwendet werden, siehe
Beispiel 2.

In der Datei server.log sehen Sie die Zeit, zu der der Trigger feuern soll.
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2012-0; ,156 INFO [w.DefaultWorkflowEventListener] Ticket's 100253

= 5 - . .
20140 ,166 INFO [w.DefaultWorkflowEventListener] Ticket's 100253 T defaultScope/s: neTrigger2 was activaced with escalavion Time Fri Mar 28 18:32:42 CET 2014 ||
2014-03-28 15:32:58,866 TNFO [ikec ] Zoading files from ve -

ent, ticket/list/filter/FilterSelectionPanel.propercies with
,907 INFO  [kec.resource.PropertiesFactory] Loading properties files from vEszip

dex org.apach
r/local/3boss:

Start des Tickets war 15:32:42 CET ->
DueTime des Triggers 4 Stunden spéter

2014-03-28 15:32

2014-03-28 15:33:03,345 INFO [orkflow.engine.job.JobExecutor] Removing timer after regular exec
2014-03-28 15:33:03,345 INFO [.engine.exe.event.TimerManager] Removing timer of WorkflowInstance i
2018-03-28 15:33:03,353 INFO [w.DefaultWorkflowEventListener] Ticket's 100253 timer Sexvice Desk/TimeTriggerl was
2 !

Abbildung 66: Datei server.log mit berechneter Ablaufzeit des Zeit-Triggers

Das gleiche Prinzip wird angewendet, um die Eskalationszeit abhangig von der Ticketprioritat, dem
VIP-Status des Kunden oder einem anderen Parameter zu berechnen.

Beispiel 2: Eskalation als Warnung 2 Tage vor dem gewiinschten Enddatum berechnen

def now = new Date ()
def wunschTermin = ticket.get ("helpdesk standard", "date test")
def twoWorkDays = -2*8*60*60*1000L

// calculate escalation date

def escalDate = BusinessCalendarUtil.getBusinessTime (wunschTermin, twoWorkDays,
ticket.queue.calendar)

// calculate and set due time

trigger.setDueTime (escalDate.time - now.time)

Code-Beispiel 8: Zeit fiir TimerTrigger mit BusinessCalendar berechnen und setzen
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C.7.2 Mail-Trigger

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

e Einfihrungin Mail-Trigger

¢ Hinzufligen eines Mail-Triggers zu einem Workflow

o Eigenschaften eines Mail-Triggers

o Beispiele flir Mail-Trigger

o Prozesslogik mit Mail-Triggern

C.7.2.1 EinfUhrung in Mail-Trigger

Eine der Kernfunktionalitdten von ConSol CM ist das Zusammenspiel mit einer E-Mail-Infrastruktur.
Auf diese Weise konnen Bearbeiter manuelle E-Mails senden, und das System kann automatische E-
Mails an Kunden und Bearbeiter senden, so wie es im entsprechenden Prozessschritt erforderlich ist.
Natirlich muss ConSol CM auch E-Mails empfangen. Dazu werden E-Mails aus einem oder mehreren
Postfachern mit ConSol CM-E-Mail-Adressen abgerufen. Eine detaillierte Erklarung des Zusam-
menspiels zwischen dem Mail-Server und ConSol CM finden Sie im ConSol CM Admi-
nistratorhandbuch und ConSol CM Betriebshandbuch. An dieser Stelle ist nur das Zusammenspiel
mit dem Workflow erklart.

Abbildung 67: ConSol CM Process Designer - Mail-Trigger

Mail-Trigger an einem Bereich

Wenn eine E-Mail empfangen wird, die zu einem vorhandenen und aktiven (offenen) Ticket gehort, ist
es moglicherweise erforderlich, diese Aktion zu erfassen und danach bestimmte Aktionen durch-
zufiihren. Dies kann durch die Verwendung von einem oder mehreren Mail-Triggern in einem Work-
flow erreicht werden.

Bedenken Sie, dass (in der Standardkonfiguration, d. h. ohne Anderung des Admin-Tool-
Skripts AppendToTicket.groovy) das Anhangen der E-Mail an das Ticket Gber den Ticket-
Tag im Betreff, z. B. Ticket (<TicketNumber>), die einzige automatische Aktion ist, die
von ConSol CM nach Erhalt einer E-Mail in einem bestimmten Postfach durchgefihrt
wird. Siehe auch ConSol CM Administratorhandbuch, Abschnitt Skripte des Typs E-Mail.

Alle anderen Aktionen, die durchgefiihrt werden sollen, wenn eine E-Mail eingeht, ms-
sen manuell im Workflow (und/oder in Admin-Tool-Skripten) programmiert werden!

Beispiele fiir die Verwendung von Mail-Triggern sind:

Wenn eine E-Mail eingeht ...
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o soll der zugewiesene Bearbeiter des Tickets eine E-Mail als Benachrichtigung erhalten.
o solldas Ticket-lcon (im Web Client) durch ein Overlay gekennzeichnet werden.

o solldas Ticket an eine Aktivitat Gbergeben werden, in der der Bearbeiter bestatigen muss, dass
er die E-Mail gelesen hat.

o sollen der Absender und der Betreff der E-Mail liberprift und verarbeitet werden. Wenn es sich
bei der E-Mail um eine Bestatigung oder Ablehnung in einem Genehmigungsprozess handelt,
wird das Ticket entsprechend der im Workflow definierten Regeln und Aktivitaten behandelt.
Auf diese Weise kann die Genehmigung direkt Gber E-Mail erfolgen und der Genehmiger muss
sich nicht im Web Client anmelden.

Mail-Trigger an einer Aktivitat

Wenn ein Mail-Trigger an einer Aktivitat hangt, wird diese Aktivitat nur ausgefiihrt, wenn eine E-Malil
eingegangen ist.

Abbildung 68: ConSol CM Process Designer - Mail-Trigger an Aktivitdt

C.7.2.2 Hinzufiigen eines Mail-Triggers zu einem Workflow

Hinzufligen eines Mail-Triggers zu einem Bereich

Klicken Sie in der Palette auf das Mail-Trigger-Symbol und ziehen Sie es in den gewiinschten Bereich.
Es wird automatisch an den oberen Rand des Bereichs angefiigt. Sie kdnnen die Position spater
dndern (ziehen Sie den Trigger nach links oder rechts, um das Layout zu verbessern). Es kann pro
Bereich nur ein Mail-Trigger verwendet werden.

Ein Mail-Trigger, der an einem Bereich hdngt, kann nicht in einen anderen Bereich verschoben wer-
den. Wenn Sie einen Mail-Trigger an einen anderen Bereich anfligen mochten, entfernen Sie den
bereits erstellen Trigger und erstellen Sie einen neuen Trigger fir den richtigen Bereich.

Sie kdnnen vom Trigger ausgehend Verbindungen zu Aktivitdten oder Entscheidungsknoten ziehen,
die sich hinter dem Trigger befinden sollen. Der erste Schritt, der nach dem Mail-Trigger ausgefiihrt
wird, muss immer eine automatische Aktivitat sein!

Hinzufligen eines Mail-Triggers zu einer Aktivitat

In dem seltenen Fall, dass Sie einen Mail-Trigger an eine Aktivitdt hdngen mussen (wir empfehlen dies
nicht!), klicken Sie in der Palette auf das Mail-Trigger-Symbol und ziehen es in die gewlinschte Akti-
vitat. Es wird an die Ecke der Aktivitat angefiigt.
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Ein Mail-Trigger, der an einer Aktivitat hangt, kann nicht in eine anderen Aktivitat oder einen Bereich
verschoben werden. Wenn Sie einen Mail-Trigger an eine andere Aktivitat oder einen Bereich anfiigen
mochten, entfernen Sie den bereits erstellen Trigger und erstellen Sie einen neuen Trigger fir die rich-
tige Aktivitat bzw. den Bereich.

C.7.2.3 Eigenschaften eines Mail-Triggers
Ein Mail-Trigger hat keine Eigenschaften.

C.7.2.4 Beispiele fir Mail-Trigger

Anwendungsfall 1: Overlay fiir Ticket-lcon

Wenn fiir ein Ticket, das sich gerade in dem Bereich befindet, eine E-Mail eingegangen ist, soll das
Ticket-lcon im Web Client mit dem Overlay mail gekennzeichnet werden.

Der Mail-Trigger hangt am Bereich und das Overlay wird in der nachfolgenden automatischen Akti-
vitat, die mit dem Trigger verbunden ist, hinzugefligt. Die Overlay-Gultigkeit ist Aktivitdit.

Auf diese Weise wird das Ticket mit dem Overlay gekennzeichnet, wenn eine E-Mail eingegangen ist.
Sobald der Bearbeiter das Ticket in eine andere Aktivitat bewegt hat, verschwindet das Overlay.

Bedenken Sie, dass das Ticket seinen Kontext nicht verldsst. Das einzige, was passiert, ist, dass ein
Overlay zum Ticket-Icon hinzugefligt wird. Das Ticket kehrt dann an seine urspriingliche Position im
Workflow zurtick. Dies wird auch Interrupt genannt. Eine detaillierte Erklarung dazu finden Sie im

Abschnitt Prozesslogik.

]
S

/

E-Mail empfangen

Abbildung 69: ConSol CM Process Designer - Anwendungsfall 1: Bereich mit Mail-Trigger

Ticket Bearbeiten

© Drucker funktioniert nicht

-_d SenviceDesk | Meues Ticket
100331 Bearbeiter: SernviceDesk, Susan | Gedfinet 18.12.14 14:14
Prioritat  Mormal

Gewilnschter Termin 3112140?00

Abbildung 70: ConSol CM Web Client - Asnwendungsfall 1: Ticket mit Overlay-Icon
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Anwendungsfall 2: Overlay fiir das Ticket-lcon und E-Mail-Bestatigung durch den Bearbeiter

Wenn fiir ein Ticket, das sich gerade in dem Bereich befindet, eine E-Mail eingegangen ist, soll das
Ticket-lcon im Web Client mit dem Overlay mail gekennzeichnet werden. Zusatzlich soll das Ticket an
eine Position verschoben werden, an der es wartet, bis der Bearbeiter bestatigt, dass er die E-Mail gele-
sen hat.

Der Mail-Trigger hangt am Bereich und das Overlay wird in der nachfolgenden automatischen Aktivitat
hinzugefiigt. Die Overlay-Gliltigkeit ist Aktivitdt. Auf diese Weise wird das Ticket mit dem Overlay
gekennzeichnet, wenn eine E-Mail eingegangen ist.

Innerhalb des Skripts, das auf den Mail-Trigger folgt, wird das Boolean-Feld mail _to_read auf true
gesetzt. Im Workflow wird bei Bedarf die Aktivitdat E-Mail gelesen angeboten. Sie wird nur angezeigt,
wenn der Wert des Boolean-Feldes mail_to_read true ist. Dies ist ein starkerer Mechanismus, um den
Bearbeiter an eine eingegangene E-Mail zu erinnern, als nur ein Overlay. Der Bearbeiter muss die E-
Mail bestatigen, indem er die Workflow-Aktivitat E-Mail gelesen explizit ausfiihrt. Innerhalb dieser
Workflow-Aktivitat wird der Wert des Boolean-Feldes mail to_read wieder auf false gesetzt. Jetzt ist
das Ticket bereit, eine weitere E-Mail zu erhalten und den Bearbeiter zu benachrichtigen.

Bedenken Sie auch hier, dass das Ticket seinen Kontext nicht in Folge der Aktion verlasst, die nach Ein-
gang der E-Mail ausgefiihrt wird. Es wird lediglich ein Overlay an das Ticket-Icon angefiligt und eine
Variable des Typs boolean geandert. Das Ticket kehrt dann an seine urspriingliche Position im Work-
flow zuriick. Es handelt sich also um einen Interrupt. Eine detaillierte Erklarung dazu finden Sie im
Abschnitt Prozesslogik.

]
S

/

E-Mail empfangen

Abbildung 71: ConSol CM Process Designer - Anwendungsfall 2: Bereich mit Mail-Trigger

CM/ ist eine geschiitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH



98

Eigenschaften

M

[=| Properties

Mame

Bezeichnung

Beschreibung

Sortier-Index

Owverlay

Overlay-Giltigkeit
Bedingung

Skript

Alktivitdts-Typ
Ticket-Protokell Sichtbarkeit
Autom. Aktualisierung deaktivieren

Email_received
E-Mail empfangen

12

Aktivitat

Skript vorhanden
Automatisch
default

[

IR 0 [ 0 . 3 0 [ o [ )

ConSol CM Process Designer Handbuch (Version 6.10.5.4) - C - Komponenten von

ConSol CM-Workflows

Abbildung 72: ConSol CM Process Designer - Anwendungsfall 2: Eigenschaften der Aktivitdt "E-Mail

"
empfangen
i :
Gruppen Felder
Filter: | | Ale Queues | | | Fiter: [ |
Ticket-Daten  Aktivitits-Formulare
Name desiredDead
qualification P mail_to_read
workaround ustomerServicelevel
feedback QA_MLA MLA ﬁeld (Eaum sortierter Llsten)
queue_fields donedFrom string (Text)
am_fields matchPatternTest string (Text)
order_data info_file_path string (Text)
flexible_parameter_list string (Text)

[e][c] @ [e][+][¢] B[] [sl[c]®o][s][+] o
Zugewiesene Annotations Zugewiesene Annotations

Mame Wert Annotation-Gruppe Name Wert Annotation-Gruppe
reportable group true |dwh visibility none comman

Abbildung 73: ConSol CM Admin Tool - Anwendungsfall 2: Neues Boolean-Feld zum Erfassen der E-

Mail
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i A’
£ Skript bearbeiten | = |
Skript
1 |t:i_c:ket. get ({"servicelesk fields.maeil to read", true)
Ergebnis
Keine Fehler
[ ok J[ Adbrechen |
L A

Abbildung 74: ConSol CM Process Designer - Anwendungsfall 2: Skript der Aktivitéit "E-Mail emp-
fangen"

Wiesderwvorlagetermin
erreicht

Vorgang in Arbeit
nehmen

o Ticket in Bearbeitung
E-Mail gelesen

Abbildung 75: ConSol CM Process Designer - Anwendungsfall 2: Aktivitét "E-Mail gelesen”
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Eigenschaften = [=]
= Properties

Name EMail_gelesen ()
Bezeichnung E-Mail gelesen ()
Beschreibung E]
Sortier-Index 37 [
Overlay (]
Bedingung Skript vorhanden E]
Skript Skript varhanden E]
Aktivitite-Typ Manuell -
Ticket-Protokoll Sichtbarkeit default -
Autom. Aktualisierung deaktivieren |:|

Abbildung 76: ConSol CM Process Designer - Anwendungsfall 2: Eigenschaften der Aktivitdt "E-Mail
gelesen”

- '
& Skript bearbeiten ﬁ

Skript
1 |return til:kEt.gEt{"SEL’ViEE:‘ES]{_:—iElﬂS.]T.E.il_t:_rEE.ﬂ":l|
Ergebnis
Keine Fehler
Ok ] [ Abbrechen ]
L -

Abbildung 77: ConSol CM Process Designer - Asnwendungsfall 2: Bedingungsskript der Aktivitdt "E-
Mail gelesen™
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- ]
£ Skript bearbeiten ﬁ

Skript
1 (ticket.set("servicelesk fields.mail to_read",false) |
Ergebnis
Keine Fehler
oK ] [ Abbrechen ]
L A

Abbildung 78: ConSol CM Process Designer - Asnwendungsfall 2: Skript der Aktivitét "E-Mail gelesen”

Ticket Bearbeiten | Duplizieren | Drucken | Ansicht + Workflow-Aktivitdten
U . Viorgang in Arbeit nehmen
@ Drucker funktioniert nicht - — -
w SenviceDesk | Meues Ticket W
100331 Bearbeiter: ServiceDesk, Susan | Gedffnet: 18.12.14 14:14 E-Mail gelesen
Frioritat Normal
Feedback erfragen Nein
Gewunschter Termin  31.12.14 07:00 Workspace

Abbildung 79: ConSol CM Web Client - Anwendungsfall 2: Workflow-Aktivitét "E-Mail gelesen"

C.7.2.5 Prozesslogik mit Mail-Triggern

Wenn eine E-Mail eingegangen ist, feuert zuerst der Mail-Trigger des innersten der moglichen Berei-
che.

Beispiel 1:

Das Ticket befindet sich an Position (1) im Bereich Wiedervorlage. Wenn eine E-Mail eingeht, feuert
zuerst der Mail-Trigger dieses Bereichs (2) und infolgedessen wird das Ticket in einen anderen Bereich
verschoben (3).
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E-Mail empfangen!

K
SLA prufen VIP-Funde! Overlay

setzen!

Wisdervorlageternin
Vorgang in Arbeit ORI
nehnen Ticket reakrivieren
durch E-Mail
Vorgang weiter aktiv
bearbeiten

Viedervorlage

Abbildung 80: ConSol CM Process Designer - Beispiel 1: Mail-Trigger eines Unterbereichs aktiv

Beispiel 2:

Das Ticket befindet sich an Position (1) im Bereich Vorgang in Arbeit. Wenn eine E-Mail eingeht, feuert
der Mail-Trigger des globalen Bereichs (2) (da der Bereich Vorgang in Arbeit keinen Mail-Trigger hat).
Die Position des Tickets wird also nicht verdandert (3).
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c:i:’@

m SLA priifen VIP-Funde! Overlay
setzen!

[ Wiedsrvorlagetermin g
Vorgang in Arbeit ORI
nehnen (o} Ticket reaktivieren

durch E-Mail

Viedervorlage

E-Mail empfangen!

Abbildung 81: ConSol CM Process Designer - Beispiel 2: Mail-Trigger des globalen Bereichs aktiv
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C.7.3 Event-Trigger

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

Einfllhrung zu Event-Tiggern

Hinzufligen eines Event-Triggers zu einem Workflow

Eigenschaften eines Event-Triggers

Geschaftslogik von Event-Triggern

Beispiele fiir Event-Trigger

Best Practices: Verwendung von Event-Triggern

C.7.3.1 Einfihrung zu Event-Tiggern

In Geschaftsprozessen treten haufig Ereignisse auf, um die sich ein Bearbeiter im Rahmen des regu-
laren Prozesses kiimmern muss. Zum Beispiel kann es erforderlich sein, den Teamleiter zu infor-
mieren, wenn jemand die Prioritat eines Tickets auf Sehr hoch stellt. Oder es muss nach dem

Zuweisen eines neuen Bearbeiters zu einem Ticket Gberprift werden, ob dieser Bearbeiter ange-
meldet ist (wenn er nicht angemeldet ist, muss das Ticket an einen anderen Bearbeiter Gbertragen wer-
den). Es gibt im Arbeitsalltag eine Vielzahl an Beispielen fiir solche Ereignisse.

)
=y

Abbildung 82: ConSol CM Process Designer - Event-Trigger

ConSol CM kann Ereignisse mithilfe von Event-Triggern erfassen und auf die folgenden Arten von Ereig-
nissen reagieren:

Andern des Bearbeiters

Andern der Queue

Andern des Themas

Andern von zusétzlichen Bearbeitern
Verknipfte Ressourcen

Zeitbuchung

Andern eines Kommentars
(normalerweise durch Hinzufiigen eines Kommentars, d. h. eines Textkommentars oder einer
E-Mail)

Andern eines Benutzerdefinierten Feldes, das vom Systementwickler definiert wird
(dies kann z. B. die Prioritat, eine Kategorie oder der Inhalt eines bestimmten Textfeldes sein)

Wenn das Ereignis eintritt, feuert der Event-Trigger.

CM/ ist eine geschiitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH



ConSol CM Process Designer Handbuch (Version 6.10.5.4) - C - Komponenten von 105
ConSol CM-Workflows

Sie als Workflow-Entwickler miissen alles implementieren, was geschehen soll, wenn ein
Event-Trigger gefeuert hat! Es gibt keine automatischen Aktionen. Der Event-Trigger gibt
lediglich das Signal Ereignis eingetreten.

Ein Workflow kann so viele Event-Trigger haben, wie benotigt werden. Sie mussen allerdings sicher-
stellen, dass es im Prozess moglich ist, dass alle Event-Trigger potentiell feuern kénnen (und dass kei-
ner von einer Aktion abhangt, die nie auftreten kann, da ein anderer Event-Trigger (oder Zeit-Trigger)
vorher gefeuert hat). Weitere Informationen dazu finden Sie im Abschnitt Prozesslogik.

C.7.3.2 Hinzufligen eines Event-Triggers zu einem Workflow

Event-Trigger kdnnen nur an Bereichen hangen, nie an Aktivitdten.

Hinzufligen eines Event-Triggers zu einem Bereich

Klicken Sie in der Palette auf das Event-Trigger-Symbol und ziehen Sie es in den gewiinschten Bereich.
Es wird automatisch an den oberen Rand des Bereichs angefiigt. Sie kdnnen die Position spater
andern (ziehen Sie den Trigger nach links oder rechts, um die Reihenfolge der Trigger zu andern oder
das Layout zu verbessern).

Ein Event-Trigger, der an einem Bereich hangt, kann nicht in einen anderen Bereich verschoben wer-
den. Wenn Sie einen Event-Trigger an einen anderen Bereich anfligen mochten, entfernen Sie den
bereits erstellten Trigger und erstellen Sie einen neuen Trigger fiir den richtigen Bereich.

Um die Eigenschaften des Triggers zu konfigurieren, wahlen Sie ihn im Bearbeitungsbereich aus und
setzen Sie im Eigenschaften-Editor die richtigen Werte. Siehe Abschnitt Eigenschaften eines Event-Trig-

gers.
Sie kénnen vom Trigger ausgehend Verbindungen zu Aktivitdten oder Entscheidungsknoten ziehen,

die sich hinter dem Trigger befinden sollen. Der erste Schritt, der nach dem Event-Trigger ausgefiihrt
wird, muss immer eine automatische Aktivitat sein!

C.7.3.3 Eigenschaften eines Event-Triggers

Eigenschaften = =]
= Properties

Queus

Bearbeiter

Thema

Kommentar

Weitere Bearbeiter
Zugeordnete Resource
Zeitbuchung
Benutzerdefiniertes Feld serviceDesk_fields § CustomerServicelevel |

OOORIOOR

Skript nach Event
Abbildung 83: ConSol CM Process Designer - Eigenschaften eines Event-Triggers

Ein Event-Trigger kann folgende Eigenschaften haben:
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¢ Queue

Markieren Sie diese Checkbox, wenn der Event-Trigger auf den Wechsel der Queue reagieren
soll, d. h. der Trigger feuert, wenn ein Ticket in eine andere Queue verschoben wird. Es ist nicht
relevant, ob es sich um eine manuelle Aktion oder eine automatisch vom System durch-
geflihrte Aktion handelt.

Bearbeiter

Markieren Sie diese Checkbox, wenn der Trigger auf den Wechsel des zugewiesenen Bear-
beiters des Tickets reagieren soll. Dies kann eine manuelle oder eine automatische Aktion sein.
Es gibt drei mogliche Konstellationen:

o Das Ticket hatte keinen Bearbeiter und es wird ein Bearbeiter gesetzt.
o Das Ticket hat einen Bearbeiter und wird einem anderen Bearbeiter zugewiesen.

o Das Ticket ist einem Bearbeiter zugewiesen und der Bearbeiter wird auf null (kein Bear-
beiter) gesetzt.

Thema
Markieren Sie diese Checkbox, wenn der Trigger auf eine Anderung des Ticketthemas reagieren
soll.

Kommentar
Markieren Sie diese Checkbox, wenn der Trigger auf eine Anderung eines Kommentars rea-
gieren soll, d. h.:

o Ein Bearbeiter hat einen neuen Kommentar (Text) eingegeben.

o Ein Kunde hat Giber ConSol CM.Track einen neuen Kommentar (Text) eingegeben.
o Das Ticket hat eine E-Mail erhalten.

o Aus dem Ticket wurde eine E-Mail gesendet.

o Eswurden ein oder mehrere Attachments zum Ticket hinzugeftigt.

Weitere Bearbeiter

Markieren Sie diese Checkbox, wenn der Trigger auf eine Anderung von zusétzlichen Bear-
beitern mit bestimmten Bearbeiterrollen im Ticket reagieren soll (Ticketbereich Zusdtzliche Bear-
beiter). Dies kann in folgenden Situationen geschehen (manuell gesetzt oder automatisch vom
System gesetzt):

o Das Ticket hatte keine zusatzlichen Bearbeiter und es werden ein oder mehrere zusatz-
liche Bearbeiter gesetzt.

o Das Ticket hat einen oder mehrere zusatzliche Bearbeiter und einer oder mehrere dieser
Bearbeiter werden auf null gesetzt oder ihr Name wird gedndert.

o Das Ticket hat einen oder mehrere zusatzliche Bearbeiter und alle diese Bearbeiter wer-
den auf null (kein Bearbeiter) gesetzt.

« Zugeordnete Ressource

Markieren Sie diese Checkbox, wenn der Trigger auf die Anderung einer verkniipften Ressource
im Ticket reagieren soll, d. h.:
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o Die Relation zur Ressource wurde geldscht.
o Eswurde eine neue Relation zu einer Ressource hergestellt.
o Eine Relation wird gedndert (z. B. die Beschreibung wird gedndert)

o Zeitbuchung
Markieren Sie diese Checkbox, wenn der Trigger auf Anderungen an Zeitbuchungen im Ticket
reagieren soll, d. h.:

o Eswird eine neue Zeitbuchung hinzugefiigt.

o Benutzerdefiniertes Feld
Offnen Sie das Pop-up-Fenster Event Trigger (siehe folgende Abbildung) mit dem Button {...)
und wahlen Sie die Benutzerdefinierten Felder, die Giberwacht werden sollen. Mit den Buttons
Plus und Minus kénnen Sie weitere Felder hinzufligen oder die Anzahl der Gilberwachten Felder
verringern. Wie bei der Definition von Benutzerdefinierten Feldern (siehe ConSol CM Admi-
nistratorhandbuch, Abschnitt Verwaltung von Benutzerdefinierten Feldern) missen Sie zuerst
im linken Drop-down-Men{ die Benutzerdefinierte Feldgruppe auswahlen und dann im rechten
Drop-down-Men(i eines der Benutzerdefinierten Felder dieser Gruppe auswahlen. Sie kdnnen
so viele Benutzerdefinierte Felder auswahlen, wie Sie mdchten.

.~ ™y
& ° Event Trigger &J

Anderungen von benutzerdefinierten Feldern

- | friendly - E] i

ServiceDeskDismissFields
LocationFields -

Verwenden Sie einen Stern (*) zum Einbeziehen aller Gruppen oder Felder

[ OK H Abbrechen ]

L8 4

Abbildung 84: ConSol CM Process Designer - Eigenschaft "Benutzerdefiniertes Feld" eines
Event-Triggers

o Skript nach Event
Hier kdnnen Sie (mit dem ConSol CM-Skripteditor) ein Skript definieren, das ausgefiihrt werden
soll, wenn der Event-Trigger gefeuert hat. Das Skript muss true oder false zurlickgeben. Wenn
es true zurlickgibt, wird das Ereignis tatsachlich gefeuert, d. h. die automatische Aktivitat nach
dem Event-Trigger wird ausgefiihrt. Wenn das Skript false zuriickgibt, wird das Ereignis blo-
ckiert und die automatische Aktivitat wird nicht ausgefiihrt. Auf diese Weise konnen Sie genau
steuern, wann die Aktion (Aktivitdt) ausgeflihrt werden soll, z. B. reagiert der Trigger auf eine
Anderung der Prioritét, feuert aber nur, wenn die neue Prioritit Sehr hoch ist. Das Skript tiber-
prift die neue Prioritdt und gibt nur dann true zurick, wenn der neue Wert Sehr hoch ist. Fur
alle anderen Werte gibt das Skript false zuriick.
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Das Skript nach Event wird nur verwendet, um das Feuern des Event-Triggers zu
steuern und einzustellen! Alle Aktionen, die durchgefiihrt werden sollen, wenn
der Trigger feuert, missen sich in einer automatischen Aktivitat hinter dem Trig-
ger befinden! Damit wird eine gute Prozesslogik sichergestellt und Sie konnen
den Prozess im Process Designer leichter visualisieren.

C.7.3.4 Geschaftslogik von Event-Triggern

Reihenfolge des Feuerns bei serialisierten Event-Triggern

Wenn ein fiir den Event-Trigger relevantes Ereignis eingetreten ist, feuert dieser Trigger. Danach wird
das Skript nach Event ausgefiihrt. Wenn es true zuriickgibt, wird die folgende automatische Aktivitat
oder der Entscheidungsknoten mit den beiden folgenden automatischen Aktivitaten ausgefiihrt.

Wenn der Bearbeiter mehr als einen Ticketparameter andert und fiir diese Parameter im Bereich unter-
schiedliche Event-Trigger definiert wurden, feuern die Event-Trigger entsprechend ihrer Reihenfolge im

Bereich.
Fommentar von Bearbeiter? \
Sende Info-Mail
) @ Neuberechnung der ither Queue-Wechsel
/ \ Prioritat an Teamleitung
Neuer Konmentar - Heuer Fommentar
nicht vom Eearbeiter vom Bearbeiter

Abbildung 85: ConSol CM Process Designer - Reihenfolge des Feuerns von Event-Triggern (1)

Wenn einer der Event-Trigger das Ticket an eine neue Position verschiebt (d. h. es befindet sich
danach nicht mehr in dem Bereich, in dem sich der ndchste Event-Trigger befinden wiirde), feuert der
folgende Event-Trigger nicht. Im Beispiel in der ndchsten Abbildung feuert der Event-Trigger (3) nicht,
wenn der Trigger Neuberechnung der Prioritdt gefeuert hat (2) (siehe Anwendungsfall 2 im Abschnitt
Beispiele fiir Event-Trigger), da die nachfolgende Aktion das Ticket in eine andere Queue lbergeben
hat.
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Sende Info-Mail
£ > Neuberechnung der iher Queue-Wechsel
Prioritat an Teamleitung

Neuer FKommentar - Neuer Kommentar
nicht vom Bearbeiter vomn Bearbeiter

Q

An Znd-Level ilbergeben

Abbildung 86: ConSol CM Process Designer - Reihenfolge des Feuerns von Event-Triggern (2)

Reihenfolge des Feuerns von Event-Triggern in hierarchischen Bereichen

Wenn sich Event-Trigger in hierarchischen Bereichen befinden, wird das Ereignis vom innersten Event-
Trigger verbraucht, d. h. vom Event-Trigger im am weitesten innen liegenden Bereich. Alle Ereignisse,
die nicht verbraucht wurden, werden vom néachst duBeren Bereich verarbeitet und so weiter.

Fall 1

Bearbeiter

®

Abbildung 87: ConSol CM Process Designer - Hierarchische Event-Trigger (1)
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Gefeuerte Ereignisse:

Ereignisse Gefeuerte Trigger

Queue Innerer
Queue und Bearbeiter Innerer fiir beide

Bearbeiter Innerer

Fall 2

o 4
Eine Aktivitat @

Abbildung 88: ConSol CM Process Designer - Hierarchische Event-Trigger (2)

Gefeuerte Ereignisse:

Ereignisse Gefeuerte Trigger

Queue AuRerer
Bearbeiter Innerer

Queue und Bearbeiter Innerer und dulRerer
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Fall 3

Queue und Bearbeiter

(=}

Queue

o 4
Eine Aktivitat @

Abbildung 89: ConSol CM Process Designer - Hierarchische Event-Trigger (3)

Gefeuerte Ereignisse:

Ereignisse Gefeuerte Trigger

Queue Innerer
Bearbeiter AuRerer

Queue und Bearbeiter Innerer (Queue) und AuRerer (nur Bearbeiter)

C.7.3.5 Beispiele fiir Event-Trigger

Anwendungsfall 1: Kommentar des Bearbeiters priifen

Wenn ein neuer Kommentar von jemanden hinzugefiigt wurde, der nicht der aktuelle (zugewiesene)
Bearbeiter des Tickets ist, wird ein Overlay zum Ticket-Icon hinzugefligt. Auf diese Weise wird das
Ticket markiert und der Bearbeiter kann in der Ticketliste sehen, dass es einen neuen Kommentar in
einem seiner Tickets gibt. Der Kommentar kann von einem anderen Bearbeiter gemacht worden sein,
der Schreibrechte auf die Queue hat, oder von einem Kunden, der tiber ConSol CM.Track Kom-
mentare hinzufiigen kann. Oder es ist eine E-Mail eingegangen.
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&3

b —

v

Kommentar wvon Bearbeiter:?

Neuer Eommentar - euer Kommentar
nicht vom Bearbeiter vom Bearbeiter

Abbildung 90: ConSol CM Process Designer - Event-Trigger mit folgenden Aktivitéten

Eigenschaften = =l
= Properties

Queus

Bearbeiter

Thema

Kommentar

Weitere Bearbeiter
Zugeordnete Resource
Zeitbuchung
Benutzerdefiniertes Feld

I

Skript nach Event

Abbildung 91: ConSol CM Process Designer - Eigenschaften eines Event-Triggers (1)

return (workflowApi.getCurrentEngineer () == ticket.getEngineer())

Code-Beispiel 9: Code des Skripts des Entscheidungsknotens
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ConSol N

CM ¥ ™ -
o Angemeldet als: Susan ServiceDesk | # (-*"

| | [«

’ |
Sicht: SD - [E8l[o Ticket Bearbeiten | Duplizieren | Drucken | Ansicht » Workflow-Aktivitaten
= . m—H . = Meues Ticket
‘Niedrig' Tickets (7) ‘l:_’)ﬂ Login nicht maglich - bitte schnelle Hilfe
"Normal’ Tickets (13} 100332 [Bearbeiter: ServiceDesk, Susan |[Beofinet 18.12.14 16:25 Workspace
12n Nein
Drucker funktioniert nicht Gewunschter Termin - 18.12.14 05:00
Kunde: Ralf Reseller =
e Dearbeiter: SenviceDesk, Susan 5 Gruppen Bearbeiten | Ausblenden
Gesprachstermine Bestellungen OffeneKundentickets zum Eroffnungstag
o() Drucker funktioniert nicht Favoriten
C) Kunde: Luke Skywalker — maxi Musteriiau
Bearbeiter: ServiceDesk, Susan [ Kunden Hinzufiigen | Ausblenden :
100315 .
Hauptkunde Internet-Verbind
@Q I;shg;r;IT;cnitlfr:ogllch bitte Mia Skydiver WyCustomerGroup Weine Cifenen Ti.
Kunde: Mia Skydiver
SEILTIEE SEUER I, GIE Bearbeiter Hinzufiigen | Ausblenden
L0 Kundenanfrage zu Vorgan Keine Relationen Hinzufiigen | Ausblenden
. ABC - bitte asap konta... —— =
Sl Kunde: maxi Musterfrau [Z]  Protokoll Kommentar | E-Mail | Attachment | Zeitbuchung | Ausblenden
CM/Phone Anzeigen alle Eintrage ~ Sortiert nach neueste Eintrage zuerst +

Bearbeiter- ServiceDesk, Susan
. [kemmentar, E-Mail ader Atiachment hinzufagen

w=u¢) Login in ERP-System nicht

| !
\'96 moglich! 18.12.14 #6 geandert von Workflow Timer
100259 gUﬂdEZ Minnie Mouse 1625 Eskalation!!t Deadline wird in 4 Std. erreicht sein! wurde durchlaufen, neuer Bereich ist Service Desk
onstiges
Bearbeiter- ServiceDesk, Susan
18.12.14 #5 erzeugt von Konrad Holler | Aktion
Nicht zugewiesene Tickets (4 16:27 Standard
- i in- I
"Unbekannt Tickets (0) Kunde hat angerufen - habe bereits neue Login-Daten durchgegeben!

16:27 Do something else wurde durchlaufen, neuer Bereich ist Service Desk
16.27 Aktion! wurde durchlaufen, neuer Bereich ist My Service Desk Workflow2
16:27 Forwarding Activity wurde durchlaufen, neuer Bereich ist Service Desk

18.12.14 #4 geandert von Workflow Timer
16:27 OK - keine Aktion erforderlich wurde durchlaufen

1627 Bearbeiter gesetzt? wurde durchlaufen, neuer Bereich isi Service Desk

Abbildung 92: ConSol CM Web Client- Mit neuem Overlay gekennzeichnetes Ticket

Anwendungsfall 2: Neuberechnung der Ticketprioritat nach Anderung von Auswirkung und/oder
Dringlichkeit

Dieses Beispiel stammt aus einer ITIL-Servicedesk-Umgebung. Nach den ITIL-Standards wird die Ticket-
prioritdt anhand von zwei Werten berechnet: Auswirkung und Dringlichkeit. Das bedeutet, dass es im
Ticket zwei Felder gibt, die vom Bearbeiter gedndert werden kénnen, und die Prioritdt automatisch
aus diesen beiden Werten berechnet wird. Die Prioritat kann das als Ticketfarbe oder als schreib-
geschitzte Liste (oder beides) angezeigt werden.

Dieses Prinzip erfordert eine Neuberechnung der Prioritdt, wenn mindestens eines der beiden Felder
(Auswirkung/Dringlichkeit) gedndert wurde. Dazu wird ein Event-Trigger mit einer nachfolgenden Akti-
vitat, in der die Neuberechnung durchgefiihrt wird, erstellt.

)
ey

Heuberechnung der
Prioritat

Abbildung 93: ConSol CM Process Designer - Event-Trigger mit nachfolgender automatischer Akti-
vitét
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Eigenschaften = =l

= Properties
Queus

Bearbeiter

Thema

Kommentar
Weitere Bearbeiter

Zugeordnete Resource

I

Zeitbuchung
Benutzerdefiniertes Feld Mehrere Attribute
Skript nach Event

Abbildung 94: ConSol CM Process Designer - Eigenschaften eines Event-Triggers (2)

™

£ ° Event Trigger %

==la
(-]

Anderungen von benutzerdefinierten Feldern

serviceDesk_fields + | |auswirkung

serviceDesk_fields | |dringlichkeit

Verwenden Sie einen Stern {*) zum Einbeziehen aller Gruppen oder Felder

[ OK H Abbrechen ]

L A

Abbildung 95: ConSol CM Process Designer - Eigenschaft "Benutzerdefiniertes Feld" eines Event-Trig-
gers (2)

// Re-calculate priority:
String imp value ticket.get ("service desk fields.impact") .getName ()
String urg value = ticket.get ("service desk fields.urgency") .getName () ;

ScriptProvider scriptProvider = scriptProviderService.createDatabaseProvider
("calculatePriority.groovy")

//content of calculatePriority.groovy is omitted here, because it is not relevant
for the current context

Code-Beispiel 10: Code der automatischen Aktivitét zur Neuberechnung der Prioritéit
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Anwendungsfall 3: Fortsetzen des Auslieferungsprozesses, wenn die Bestellung eingetroffen ist

Dies ist ein Beispiel aus einem Versand- und Auslieferungsprozess. Es werden neue Komponenten

(z. B. Hardware) bestellt. Das Ticket wartet im Bereich Bestellung: Auf Lieferung warten. Wenn die Lie-
ferung eingetroffen ist, erfasst ein anderes Team die Lieferung und setzt den Tag Ware eingegangen.
Diese Anderung der Ticketdaten (Ware eingegangen von false in true) wird von einem Event-Trigger
erfasst, der den Wert des entsprechenden Boolean-Felds (der Checkbox) Giberwacht. Nachdem der
Event-Trigger gefeuert hat, wird die Checkbox (im Entscheidungsknoten) liberpriift, und wenn der
Wert auf true gesetzt ist, wird das Ticket in den nachsten Bereich Lieferung Komponenten geschoben.
Die Bearbeiter, die fiir die Lieferung zustandig sind, sehen das Ticket jetzt in ihrer Sicht Fiir Aus-
lieferung bereite Komponenten und konnen die Lieferung tber Alle Komponenten geliefert besta-
tigen, wenn sie fertig sind.

(=]
(2!
Bestellung: RAuf Lieferung warten l

Lieferung erhalten?

Lieferung Komponenten
Auf Aktion warten Nichts tun -r—-—._._g Q

./ ‘\"\ \

Alle Komponenten 4 :
geliefert )= Lieferung: 0K

SN

]

Abbildung 96: ConSol CM Process Designer - Workflow fiir Anwendungsfall 3

Anwendungsfall 4: Anderungen im Ticket fiir Reports erfassen

Wenn ein Event-Trigger feuert, dann hat sich im Ticket etwas gedandert. Was sich gedndert hat, kon-
nen Sie in einem Report festhalten. Das Objekt, das die bendtigten Informationen enthalt, ist ein
Objekt der Klasse TicketChanges.

Das folgende Beispiel zeigt, wie Sie die Anderung der Deadline in einem Aufgabenticket fiir das Repor-
ting erfassen konnen. Wenn die Deadline sich andert und das Ticket aktuell einem Bearbeiter zuge-
wiesen ist, soll dieser Bearbeiter per E-Mail dariiber informiert werden, dass sich das Datum geandert
hat.
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C'/ (2]
l Workflow-Aktivitat enthalt die
Bei Datumsinderung +— Ausfiihrung des Admin-Tool-Skripts
E-Mail an Bearbeiter SpecialTask TicketDateChangedInfo.groovy

senden

e

Aufgabe annehmen

S

Abbildung 97: Event-Trigger mit verkniipfter automatischer Aktivitit. Im Beispiel liberwacht der Trig-
ger, ob sich das Benutzerdefinierte Feld "Deadline" im Ticket dndert (nicht sichtbar).
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import com.
import com.
import com.
import com.

consol.cmas.common.model.customfield.meta.FieldKey
consol.cmas.common.model .event.ticket.support.TicketChanges
consol.cmas.common.model .mail.Mail
consol.cmas.core.server.service.*

import static com.consol.cmas.common.util.TemplateUtil.TICKET SUBJECT TEMPLATE NAME
log.info 'SpecialTaskTicketChangedInfo started ...'

// grep ticket changes

TicketChanges changes = workflowApi.getTicketUpdateEvent () .getModifications ()

def ticket

= workflowApi.getTicket ()

def eng = ticket.engineer
def new date

def old date

if (changes) {

log.info
// 1if de
if (eng)

'Special task ticket ' + ticket.id + ' has been changed.'
adline field has been modified, send mail to current engineer if present

{

// field key for requested field: deadline

fk deadl = new FieldKey ("SpecialTasks Fields","Deadline")
mod deadl = changes.getCustomFieldChangeInfo (fk deadl)

if (mod deadl) {

Y7/

// send email to engineer

def mail = new Mail ()

mail.setTargetEngineer (eng)

def replyaddress = configurationService.getValue ("cmweb-server-
adapter","mail.reply.to")

mail.setReplyTo (replyaddress)

def text = workflowApi.renderTemplate
("SpecialTasksTicketDeadlineChangedInfo")

def text2 = 'The old date was ' + mod deadl.previousValue.value + ' -- '

def text3 = ' The new date is ' + mod deadl.value.value

mail.setText (text + text2 + text3)

// def ticketName = ticket.getName ()

def subject = templateService.merge (TICKET SUBJECT TEMPLATE NAME,
[ticketName:ticket.name])

def subject2 = " Deadline changed in Special Tasks ticket!"

mail.setSubject (subject + subject2)

try {
mail.send();

} catch (Exception e) {
mailStatus = false;

end if (mod deadl)

} // end if (eng)

// end if

Code-Beispiel
"Deadline" im

C.7.3.6 Best

(changes)

11: Senden einer E-Mail an den aktuellen Bearbeiter des Tickets, wenn sich das Feld
Ticket gedndert hat (Daten nicht formatiert)

Practices: Verwendung von Event-Triggern

Siehe Abschnitt Vermeiden von sich selbst auslésenden Event-Triggern.
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C.7.4 Aktivitats-Formulare (ACFs)

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

e Einfihrungin ACFs

o Hinzufligen eines ACFs zu einem Workflow

o Eigenschaften eines ACFs

o Geschaftslogik von ACFs

o Beispiele fiir die Verwendung von ACFs

C.7.4.1 Einfihrung in ACFs

Ein Aktivitdts-Formular (Activity Control Form = ACF) ist ein Webformular, das dem Bearbeiter in
einem oder mehreren Prozessschritten angezeigt wird. Auf diese Weise kann die Dateneingabe sehr
genau kontrolliert werden.

et verwerfen

Abbildung 98: ConSol CM Process Designer - Aktivitdtsformular (ACF)

Zum Beispiel kann ein Helpdesk-Mitarbeiter eine Beschwerde nicht ohne Angabe von Griinden ableh-
nen. Dies ist im Prozess Uber ein ACF implementiert, das angezeigt wird, wenn der Bearbeiter auf die
Workflow-Aktivitat Ticket verwerfen klickt. Es wird ein Formular ge6ffnet, in dem der Bearbeiter eine
Kategorie fiir die Ablehnung auswahlen muss und eine Bemerkung in das Textfeld eingeben kann.
Oder, am Beispiel eines Sales-Prozesses, wenn ein Bearbeiter (in diesem Fall ein Vertriebsmitarbeiter)
auf Termin mit potentiellem Kunden vereinbaren klickt, wird ein Formular angezeigt, in dem er das
Budget, die GroRe der Firma des Kunden und die Produkte, fiir die sich der Kunde interessiert, ein-
geben kann.

Ein ACF kann optionale Felder und Pflichtfelder enthalten.

Wir empfehlen, hinter den Namen aller Aktivitaten, bei denen automatisch ein ACF geoff-
net wird, "..." zu schreiben. So kdnnen die Bearbeiter einfacher zwischen normalen Akti-
vitaten und Aktivitaten mit ACF unterscheiden.
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Abbildung 99: ConSol CM Web Client - Gedffnetes ACF

C.7.4.2 Hinzufligen eines ACFs zu einem Workflow

Variante A: Starten der Definition des ACFs mit dem Admin Tool

Bevor Sie ein ACF im Workflow hinzufligen kdnnen, miissen Sie es mit dem Admin Tool definieren.
Eine detaillierte Erklarung dazu finden Sie im ConSol CM Administratorhandbuch, Kapitel Verwaltung
von Benutzerdefinierten Feldern. Im vorliegenden Handbuch gehen wir davon aus, dass Sie das ACF
bereits definiert haben und es zum Workflow hinzufigen méchten.

Ein ACF wird immer zu einer manuellen Aktivitat hinzugefiigt. Um ein ACF zur Zielaktivitat hin-
zuzufiigen, klicken Sie in der Palette auf das ACF-Symbol und ziehen Sie es in die gewlinschte Aktivitat.
Dann kénnen Sie die Eigenschaften des ACF konfigurieren. Wenn Sie ein ACF zu einer automatischen
Aktivitat hinzufligen, wird der Typ dieser Aktivitdt in Manuell gedndert.

Im Web Client wird das ACF gedffnet, wenn der Benutzer auf die Workflow-Aktivitat klickt, an die das
ACF im Workflow angehangt ist. Siehe obige Abbildung.
Variante B: Starten der ACF-Definition mit dem Process Designer

Sie kénnen auch ein leeres ACF zu einer Workflow-Aktivitat hinzufiigen und den Namen dabei defi-
nieren. Dann wird ein leeres ACF im Admin Tool erstellt und Sie missen die Benutzerdefinierten Felder
dem ACF in einem spéateren Schritt zuweisen.

Vergessen Sie nicht, die Daten im Admin Tool neu zu laden! Wenn Sie ein ACF im Process
Designer definiert haben, findet keine automatische Dateniibertragung an das Admin
Tool statt.
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C.7.4.3 Eigenschaften eines ACFs
Ein ACF hat folgende Eigenschaften:

e Name
String. Der Name des ACFs. Wahlen Sie den Namen aus dem Drop-down-Mendi. Es sind alle im
Admin Tool definierten ACFs verfiigbar.

o Pflichtfelder
Damit wird ein Pop-up-Fenster gedffnet (siehe obige Abbildung), in dem Sie die Pflichtfelder defi-
nieren konnen. StandardmaRig sind alle ACF-Felder optional, d. h. wenn das Formular im Web
Client gedffnet wird, kann der Bearbeiter Daten eingeben, den Prozess aber auch ohne Daten-
eingabe fortsetzen. Bei Pflichtfeldern kann der Prozess nur fortgesetzt werden, wenn die Pflicht-
felder ausgefillt sind.

o Initialisierungsskript
Hier konnen Sie ein Skript definieren, das ausgefiihrt wird, bevor das ACF geladen wird. Nor-
malerweise wird so ein Skript verwendet, um Standardwerte fiir die Benutzerdefinierten Felder
des ACFs zu setzen.

o Vorbedingungsskript
Hier kdnnen Sie ein Skript definieren, das ausgefiihrt wird, um festzulegen, ob das ACF ange-
zeigt wird (Riickgabewert true) oder nicht (Riickgabewert false).

Eigenschaften & | [=]
= Properties

MName DismissTicketACF -
Pflichtfelder ServiceDeskDismissFields [ dismj

Initializierungsskript
Vorbedingungsskript

p
£ Aktivitats-Formular

a
Pfiichtfelder
dismissalR.eason (ServiceDeskDismissFields)

[] dismissalReasonText (ServiceDeskDismissFields)

[ oK ” Abbrechen

% v,
TT

Abbildung 100: ConSol CM Process Designer - Eigenschaften eines ACFs
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Alle Benutzerdefinierten Felder, die zum ACF gehéren, miissen in der Ziel-Queue ver-
fugbar sein, d. h. die entsprechende Benutzerdefinierte Feldgruppe muss der Queue
zugewiesen sein, in der der Workflow verwendet wird! Es gibt zwei Méglichkeiten, um
dies zu erreichen:

1. Sie weisen die Benutzerdefinierte Feldgruppe der Queue manuell zu.

2. Sieerstellen das ACF und verwenden es in einem Workflow. Wenn Sie den Work-
flow installieren, weist ConSol CM die erforderlichen Benutzerdefinierten Feld-
gruppen automatisch den Queues zu, in denen der Workflow verwendet wird.

Eine detaillierte Erklarung der Queue-Verwaltung finden Sie im ConSol CM Admi-
nistratorhandbuch.

C.7.4.4 Geschaftslogik von ACFs

ACF in einer manuellen Aktivitat

ACF sind nur fir manuelle Aktivitaten moglich. Wenn ein Benutzer im Web Client eine Workflow-Akti-
vitat auswahlt, die ein ACF hat, werden folgende Schritte ausgefiihrt:

1. Wenn es ein ACF-Vorbedingungsskript gibt, wird das Vorbedingungsskript ausgefiihrt.
Wenn das ACF-Vorbedingungsskript true zuriickgibt:

a. Wenn es ein ACF-Initialisierungsskript gibt: Das ACF-Initialisierungsskript wird aus-
gefihrt.

b. Das ACF wird angezeigt und der Bearbeiter fiillt das Formular aus, mit optionalen Fel-
dern und Pflichtfeldern. Wenn Felder, die zum ACF gehoren, auch als normale Ticket-
datenfelder verfiigbar sind, kann es sein, dass diese Felder schon vor Offnen des ACFs
von einem Bearbeiter editiert/ausgefillt wurden. Diese Felder konnen daher im ACF
bereits ausgefillt sein. Der Bearbeiter kann sie so belassen (und das ACF nur zur Kon-
trolle verwenden) oder den Inhalt der Felder andern.

c. Die Workflow-Aktivitat wird ausgefiihrt, sobald der Bearbeiter im ACF auf OK geklickt
hat.

Wenn das ACF-Vorbedingungsskript false zurlickgibt:
a. Das ACF wird nicht angezeigt.

b. Die Workflow-Aktivitat wird ausgefiihrt, sobald der Bearbeiter im Web Client auf die
Workflow-Aktivitat (den Namen) geklickt hat.

Wenn ein ACF abgebrochen wird, kehrt das Ticket zum Bereich der letzten Aktivitat zuriick, da das
Ticket immer hinter der letzten Aktivitdt wartet (und nicht vor der nachsten).

Wenn die Daten des ACFs erst angezeigt werden sollen, wenn ein bestimmter Schritt im Prozess
erreicht wurde, kdnnen die Daten in eine (oder mehrere) eigene Benutzerdefinierte Feldgruppen
geschrieben werden, die am Anfang des Prozesses unsichtbar sind (Annotation group-visibility = false
fur die Benutzerdefinierte Feldgruppe). Im Schritt nach der Aktivitdt mit dem ACF wird die Benut-
zerdefinierte Feldgruppe mithilfe des Skripts einer Workflow-Aktivitdt eingeblendet. Empfehlungen
zur Verwendung von ACFs finden Sie im Abschnitt Best Practices dieses Handbuchs.
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Abbildung 101: ConSol CM Process Designer - ACF-Prozesslogik

Beispiel (ACF mit Initialisierungsskript, ohne Vorbedingungsskript):
o Ein Ticket wird erstellt und durchlauft die automatische Aktivitat Parameter setzen.

o Eswartet hinter dieser Aktivitat an der Position (1) im Bereich Neues Ticket. Die nachsten Akti-
vitaten Ticket verwerfen ... und Neues IT-Ticket (hier nicht abgebildet) werden im Web Client
angezeigt.

o Der Bearbeiter wahlt Ticket verwerfen ... .
o Das Initialisierungsskript fiir das ACF in Ticket verwerfen ... wird ausgefiihrt (2).
o Das ACF wird auf der GUI angezeigt.
e Variante 1:
1. Das ACF wird abgebrochen.
2. Das Ticket kehrt zu (1) zurick.
o Variante 2:
1. Das ACF wird ausgefillt und bestatigt.

2. Die Aktivitat Ticket verwerfen ... wird ausgefiihrt (wenn diese Aktivitat ein Skript
hat, wird das Skript ausgefiihrt). Das Ticket durchlauft den Knoten und setzt sei-
nen Weg fort (3). Im obigen Beispiel wird es geschlossen.

ACF an manuellen Aktivitat mit Bedingung

Wenn eine manuelle Aktivitat eine Bedingung hat, wird die Aktivitdat nur angezeigt, wenn das Bedin-
gungsskript true zurlickgibt, d. h. das ACF wird nur angezeigt, wenn das Bedingungsskript true zuriick-
gibt.
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Ticket wverwerfen...

Abbildung 102: ConSol CM Process Designer - Manuelle Aktivitédt mit ACF und Bedingung

C.7.4.5 Beispiele fiur die Verwendung von ACFs

Anwendungsfall 1: ACF zum Ablehnen einer Kundenanfrage

Das Beispiel wurde in den vorherigen Abschnitten verwendet. Der Bearbeiter kann eine Kun-
denanfrage nur ablehnen, wenn er einen Grund angibt. Dieser wird aus der Drop-down-Liste aus-
gewahlt. AuRerdem kann der Bearbeiter eine Bemerkung in ein Textfeld eingeben.

Hﬁ

Filter: | ‘ [Alle Queues '] Filter: [AlEGl.“:En -

Aktivitits-Formulare
MName In neuer Zeile anzeigen

Name fismissal 1 (ServiceDeskDismissFields) |

CreateBid_ACF fismissal Text (ServiceDeskDismissFields) |
LoesungDokumentieren
feedback

qualify
workaround

BEe E(e)
| Aktvitsts Formlar Seschveibung

Bitte geben S5ie den Ablehnungsgrund an:

Abbildung 103: ConSol CM Admin Tool - ACF-Definition
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Abbildung 104: ConSol CM Process Designer - ACF in Workflow

Die GUI des Web Clients und die ACF-Eigenschaften sind in den Abbildungen in den vorherigen Absat-
zen gezeigt.

Anwendungsfall 2: Ausfiillen von Sales-Informationen beim Erstellen eines Angebots

Wenn ein Vertriebsmitarbeiter die Workflow-Aktivitdt Angebot erstellen auf der GUI des Web Clients
auswahlt, wird ein ACF gedffnet, das mehrere Felder enthalt. Ein Feld ist ein Drop-down-Mendi, bei
dem per Skript ein Standardwert gesetzt wird. Die anderen Felder sind optional. Das Feld Produkt
wurde fur das Ticket in vorangegangenen Prozessschritten ausgefiillt, sodass es mit dem aus-
gewahlten Wert angezeigt wird. Dieser kann entweder unverdandert belassen werden oder gedndert
werden.
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Abbildung 105: ConSol CM Admin Tool - ACF fiir den Sales-Workflow

Abbildung 106: ConSol CM Process Designer - ACF im Sales-Workflow
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ticket.set ("sales standard.BidInitiator","Mr. Miller")

Code-Beispiel 12: Process Designer: Initialisierungsskript flir das ACF zum Angebotserstellung
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Abbildung 107: ConSol CM Web Client - ACF im Sales-Prozess
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C.8 Aussprung- und Einsprungknoten

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

L8 L BNl UN G .o 127
C.8.2 AUSSPIUNGKN O O 129
C.8. 3 EINSPrUNgKN O EN 131

C.8.1 Einleitung

Ein Prozess besteht hdufig aus einem oder mehreren Teilprozessen, z. B. kann es in einem IT-Helpdesk
ein First-Level-Team geben, das Tickets akzeptiert und qualifiziert, und ein Second-Level-Team, das ver-
schiedene Probleme I6sen kann, und ein Third-Level-Team mit Spezialisten. Wenn Sie dies im Prozess
abbilden méchten, miissen Sie fur jeden Teilprozess (First-Level, Second-Level und Third-Level) einen
Workflow erstellen. Die Teilprozesse miissen dann verkniipft werden, damit die Ubergabe von Tickets
von einem Team an das andere Team im Prozess auf die richtige Weise geschieht.

Ein Ticket kann vom First-Level-Team an das Second-Level-Team (ibergeben werden, dann geht es wei-
ter zum Third-Level-Team und mit einer anderen Frage zurilick an das Second-Level Team. Das Second-
Level-Team Ubergibt es wieder an das Third-Level-Team und am Ende landet das Ticket wieder beim
First-Level-Team, das den Kunden kontaktiert. Deshalb sind Verbindungen von einem Teilprozess zum
nachsten erforderlich, d. h. ein Knoten, an dem ein Ticket den aktuellen Workflow verladsst (Auss-
prungknoten) und das Gegenstlick im folgenden Workflow (Einsprungknoten). Wenn das Ticket am
Startknoten des neuen Prozesses starten soll, ist kein Einsprungknoten erforderlich.

Im Process Designer werden Einsprungknoten und Aussprungknoten in den Workflow eingefligt,
indem sie aus der Palette gezogen werden und entsprechend dem gewiinschten Prozess mit anderen
Workflow-Elementen verknipft werden.
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Abbildung 108: ConSol CM Process Designer - Beispiel fiir Einsprung- und Aussprungknoten
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C.8.2 Aussprungknoten

Ein Aussprungknoten definiert eine Position im Prozess, an der das Ticket den Teilprozess verlassen
und den nachsten Teilprozess beginnen soll.

4

Ubergabe an Znd Level

L Cg

d

Abbildung 109: ConSol CM Process Designer - Aussprungknoten

C.8.2.1 Eigenschaften eines Aussprungknotens
Fir einen Aussprungknoten konnen folgende Eigenschaften definiert werden:

e Name
String. Pflichtfeld. Technischer Name des Objekts

o Bezeichnung
String. Optional. Lokalisierter Name (wenn nicht gesetzt, wird der technische Name verwendet),
der auf der GUI des Web Clients angezeigt wird.

o Beschreibung
String. Optional. Wird im Web Client als Mouseover angezeigt.

o Sortier-Index
Auswabhlfeld. Pflichtfeld. Definiert die Reihenfolge der Aktivitaten im Web Client.

o Aussprungknotentyp
Auswahlfeld. Pflichtfeld. Es muss entweder Automatisch oder Manuell ausgewahlt werden.
Wenn es sich um einen manuellen Knoten handelt, ist der Knoten auf der GUI des Process Desi-
gners mit dem Icon Hand gekennzeichnet.

o Skript
Optional. Es kann ein Skript definiert werden, das ausgefiihrt wird, wenn das Ticket in den Kno-
ten wandert.

o Name der Ziel-Queue
Auswahlfeld. Pflichtfeld. Wahlen Sie den Namen der Queue, an die das Ticket Gibergeben wer-
den soll.

o Ziel-Einsprungknoten
Auswahlfeld. Optional. Wahlen Sie den Einsprungknoten aus dem Drop-down-Men(i. Es wer-
den alle Einsprungknoten im Workflow der ausgewdhlten Queue angeboten. Wenn kein Ein-
sprungknoten ausgewahlt wird, beginnt das Ticket den anderen Prozess, d. h. die Ziel-Queue,
am Startknoten.
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Wenn Sie mit der Workflow-Entwicklung beginnen, haben Sie moglicherweise ein
Henne-Ei-Problem, wenn Sie mit der Definition von Aussprung- und Ein-
sprungknoten beginnen, da Sie natiirlich mit einem Workflow anfangen missen,
bevor es den anderen Workflow gibt. Wir empfehlen Ihnen, mit Dummy-Queues
ohne spezielle Einsprungknoten zu arbeiten. Fligen Sie zu einem spateren Zeit-
punkt die Namen der richtigen Ziel-Queue und die Einsprungknoten hinzu.

o Ticket-Protokoll Sichtbarkeit
Auswahlfeld. Siehe Abschnitt Ticket-Protokoll Sichtbarkeit.

o Autom. Aktualisierung deaktivieren
Boolean. Siehe Abschnitt Autom. Aktualisierung deaktivieren.

Eigenschaften 2 [=]

[=| Properties

Hame to2ndLevelWithout D
Bezeichnung [bergabe an 2nd Level [
Beschreibung Ubergabe an den 2nd Level - Kein Workaround vorhanden D
Sortier-Index 30 )
Aussprungknotentyp Manuell -

Skript Skript vorhanden E]
Mame der Zie-Qusue HelpDesk_2nd_Level -

ZielEinsprungknoten defaultScopefsecond_levelftransfer_1st_level_without -

Ticket-Protokoll Sichtbarkeit default -

Autom. Aktualizierung deaktivieren

Abbildung 110: ConSol CM Process Designer - Aussprungknoten: Eigenschaften-Editor
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C.8.3 Einsprungknoten

Ein Einsprungknoten ist der Knoten, der die Position definiert, an der ein Ticket aus einem anderen
Prozess (Queue) in eine Queue mit dem aktuellen Workflow eintreten kann. Alle Einsprungknoten
eines Workflows werden als Ziel-Einsprungknoten angeboten, wenn die Queue mit dem ent-
sprechenden Workflow als Ziel-Queue fiir einen Aussprungknoten ausgewahlt wird.

Von Znd Level mit Lésung

L)

o
/[ \

Abbildung 111: ConSol CM Process Designer - Einsprungknoten

C.8.3.1 Eigenschaften eines Einsprungknotens
Firr einen Einsprungknoten kénnen folgende Eigenschaften definiert werden:

e Name
String. Pflichtfeld. Technischer Name des Objekts

o Bezeichnung
String. Optional. Lokalisierter Name (wenn nicht gesetzt, wird der technische Name verwendet),
der auf der GUI des Web Clients angezeigt wird.

o Beschreibung
String. Optional. Wird im Web Client als Mouseover angezeigt.

o Skript
Optional. Es kann ein Skript definiert werden, das ausgefiihrt wird, wenn das Ticket in den Kno-
ten wandert.

o Overlay
Auswahlfeld. Optional. Klicken Sie in das orangene Feld, um eines der Standard-Overlays von
ConSol CM auszuwaéhlen, oder verwenden Sie den Dateibrowser (...), um ein Icon aus dem
Dateisystem hochzuladen.

o Overlay-Giiltigkeit
Auswahlfeld. Wird nur angezeigt, wenn ein Overlay ausgewahlt wurde.

o Aktivitat
Das Overlay hangt so lange am Ticket-lcon, wie das Ticket hinter der Aktivitat steht.
Sobald die nachste Aktivitat ausgefiihrt wird, wird das Overlay vom Ticket-lcon entfernt.

o Bereich
Das Overlay wird geléscht, wenn das Ticket den Bereich verlasst.

e Prozess
Das einmal zum Ticket-Icon hinzugefligte Overlay hangt fiir den Rest des Prozesses am
Ticket-lcon.
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o Naéchstes Overlay
Das Overlay hangt so lange am Ticket-lcon, wie kein neues Overlay hinzugefiigt wird.
Wenn ein neues Overlay hinzugefligt wird, wird das alte Overlay geldscht.

o Ticket-Protokoll Sichtbarkeit
Auswahlfeld. Siehe Abschnitt Ticket-Protokoll Sichtbarkeit.

o Autom. Aktualisierung deaktivieren
Boolean. Siehe Abschnitt Autom. Aktualisierung deaktivieren.

Eigenschaften [=]
[=I Properties

Name from_2nd_level_solution [
Bezeichnung Van 2nd Level mit Lésung E]
Beschreibung E]
Skript [
Overlay (o] [
Owverlay-Giittigkeit Aktivitat -
Ticket-Protokell Sichtbarkeit default -
Autom. Aktualisierung deaktivieren

Abbildung 112: ConSol CM Process Designer - Einsprungknoten: Eigenschaften-Editor
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D - EinfUhrung in die Workflow-Pro-
grammierung

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

D.1 Programmieren von CM-SKripteN . 136
D.1.1 Einige kurze Beispiele fiir die Programmierung im Java- vs. Groovy-Stil ........................ 136
D.2 CM API-Dokumentation ... il 137
D.3 CM-Skripttypen in WorKfloWS .. . 138
D.4 Zusammenspiel VON SKIipteN . 139
D.5 Skripte in ConSol CM im AllgemMEINEN . .. 139
D.6 ProzesslogiK 140
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D.6.2 AKIVIE A ON . 141
D.6.3 Interrupts und EXCePtioNS ... 143
D.6.4 Schleifen (Fehler in Workflows) ... 146
D.6.5 Prozesslogik voNn Zeit-Triggern .o . 146
D.6.6 Prozesslogik von Event-Triggern ... .. . . L 147
D.7 Wichtige Klassen und Objekte ... . . 148
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D.7. 2 Wichtige Objekte ... o 148
D.7.3 Convenience-Klassen und Methoden ... .. .. .. 150
D.8 Arbeiten mit Datenfeldern .. . . 153
D.8.1 Einflhrung in Datenfelder . ... ... . 154
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D.1 Programmieren von CM-Skripten

Wie Sie in den vorherigen Abschnitten gesehen haben, konnen ConSol-Workflows tiber die grafische
Benutzeroberflache des Process Designers ziemlich einfach eingerichtet werden. Um "echte Intel-
ligenz" in die Workflows zu bringen, missen Sie allerdings programmieren, d. h. ConSol CM-Work-
flow-Skripte schreiben, die in den Workflow-Aktivitdten und Bedingungen verwendet werden.

ConSol CM-Skripte werden in Groovy geschrieben. Sie sollten also zumindest ein Grundwissen dieser
Programmiersprache haben. Da der Groovy-Code auf einer Java Virtual Machine ausgefiihrt wird, kon-
nen Sie auch Java-Code schreiben. Wenn Sie also Java- oder Groovy-Entwickler sind, kdnnen Sie ein-
fach lernen, mithilfe der ConSol CM-Groovy-AP| komplizierte Workflows zu erstellen.

T

Im vorliegenden Handbuch verwenden wir Java-Stil und Groovy-Stil. Sie kdnnen entscheiden, wel-
chem Stil Sie folgen mdchten.

Bitte wenden Sie sich an den CM-Vertrieb, wenn Sie an dem von ConSol
angebotenen Groovy-Training Groovy in a Nutshell interessiert sind.

D.1.1 Einige kurze Beispiele fir die Programmierung im Java- vs. Groovy-
Stil

Wie oben erwahnt, miissen Sie fiir ConSol CM-Skripte Groovy verwenden. Der gleiche Inhalt kann
moglicherweise auf unterschiedliche Art ausgedriickt oder programmiert werden. Die folgenden
Abschnitte enthalten einige Hinweise und Beispiele flr die Arbeit mit der Groovy-API.

D.1.1.1 Getter-Methoden kénnen haufig ausgelassen werden

Die meisten Groovy-Objekte haben mehrere Getter-Methoden, mit denen Werte aus Objek-
tattributen abgerufen werden. Sie konnen entweder die vollstandigen Getter-Methoden oder die Kurz-

form verwenden. Siehe auch folgende Beispiele fir Workflow-Skripte.
Anwendungsfall Groovy-Syntax (Kurzform)

Java-gemaRe Syntax (Langform)

Ticketthema abrufen

Bearbeiter des Tickets abru-
fen

Hauptkontakt des Tickets
abrufen

Wert eines bestimmten
Benutzerdefinierten Feldes
aus dem Ticket abrufen

String mysubject =
ticket.getSubject ()

Engineer myeng =

ticket.getEngineer ()

Unit mymaincontact =

ticket.getMainContact ()

String myprio = ticket.get
("helpdesk fields", "prio")

def mysubject =
ticket.subject

def myeng =
ticket.engineer

def mymaincontact =

ticket.mainContact

def myprio = ticket.get
("helpdesk fields.prio")
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Anwendungsfall Java-gemaRe Syntax (Langform) Groovy-Syntax (Kurzform)

Unit-Typ des Haupt- Unit mycustomer =
kontakts abrufen workflowApi.getPrimaryContact ()

UnitDefinition myunitdef =

mycustomer.getDefinition ()

UnitDefinitionType mydeftype =
myunitdef.getType ()

def mycustomer =

workflowApi.primaryContact

def myunitdef =

mycustomer.definition

def mydeftype =

mycustomer.definition.type

Der Zugriff auf Benutzerdefinierte Felder kann nicht abgekirzt werden, da es fiir diese Felder keine get-
ter-Methoden gibt. Details iber die Arbeit mit Daten aus Benutzerdefinierten Feldern finden Sie im

Abschnitt Arbeiten mit Datenfeldern.

D.1.1.2 Setter-Methoden kénnen haufig ausgelassen werden

Die meisten Groovy-Objekte haben mehrere Setter-Methoden, mit denen Werte fiir Objektattribute
gesetzt werden. Sie konnen entweder die vollstandigen Setter-Methoden oder die Kurzform ver-

wenden. Siehe auch folgendes Beispiel flir Workflow-Skripte.

Anwendungsfall | Java-gemaRe Syntax (Langform) | Groovy-Syntax (Kurzform)

Ticketthema setzen ticket.setSubject ("asd") ticket.subject = "asd"

D.2 CM API-Dokumentation

Fir die ConSol CM-API steht eine Groovy API Doc zur Verfligung. Fragen Sie Ihren ConSol CM-Con-
sultant oder -Vertriebsmitarbeiter nach der entsprechenden .jar-Datei.
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< >

Abbildung 113: ConSol CM Groovy API Doc

D.3 CM-Skripttypen in Workflows

In ConSol CM-Workflows werden Skripte in folgenden Kontexten verwendet:
o Als Aktivitatsskript fur eine Aktivitat.
o Als Bedingungsskript fiir eine Aktivitat, das true oder false zurlickgeben muss.
o Als Skript fiir einen Entscheidungsknoten, das true oder false zuriickgeben muss.
o Als Skript fiir einen Event-Trigger, das ausgeflihrt werden muss, bevor der Trigger feuert.
o Als Skript flir einen Zeit-Trigger,

o das ausgefiihrt wird, wenn der Zeit-Trigger initialisiert wird, d. h. wenn das Ticket in den
Bereich wandert, an dem der Zeit-Trigger hangt.

o das ausgefiihrt wird, wenn der Zeit-Trigger feuert, d. h. wenn die definierte Zeit abge-
laufen ist.

o Als Skript flir Endknoten.

o Als Skript fur Einsprung- und Aussprungknoten.

o Als Bedingungsskripte fiir ACFs, die true oder false zuriickgeben missen.
o Als Initialisierungsskripte fiir ACFs.

Eine Erklarung tber das Einfligen dieser Skripte finden Sie in den entsprechenden Abschnitten dieses
Handbuchs.
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D.4 Zusammenspiel von Skripten

Fir jedes Workflow-Skript konnen Sie auswahlen, ob der Code direkt im Workflow ausgefiihrt werden
soll, oder ob das Skript im Admin Tool im Abschnitt Skripte gespeichert werden soll und aus dem
Workflow-Skript aufgerufen werden soll. Siehe Abschnitt Speichern einiger Workflow-Skripte im
Admin Tool.

D.5 Skripte in ConSol CM im Allgemeinen

~

@ Denken Sie daran, dass die Konfiguration und Programmierung mit dem Process Desi-
gner nur die "Halfte der Intelligenz" Ihres ConSol CM-Systems darstellt. Viele Kon-
figurationen und Skripte werden im Admin Tool verwaltet. Informationen zu den
Skripten finden Sie im Abschnitt Giber die Admin-Tool-Skripte des
ConSol CM Administratorhandbuchs.

CM/ ist eine geschiitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH



140 ConSol CM Process Designer Handbuch (Version 6.10.5.4) - D - Einfliihrung in die
Workflow-Programmierung

D.6 Prozesslogik

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

D.6. L BN I UNG 141
D.6. 2 AKIVIE A ON 141
D.6.3 Interrupts Und EXCEPLiONS .. 143
D.6.4 Schleifen (Fehler in WorkfloWs ) ... e e 146
D.6.5 Prozesslogik VON Zeit-Triggern o 146
D.6.6 Prozesslogik von EVent-Triggern .. o o 147
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D.6.1 Einleitung

Wenn Sie Workflows erstellen und dndern, ist es wichtig, die Grundprinzipien der Workflow-Engine zu
kennen, die das Verhalten von Tickets wahrend des Prozesses bestimmen. Deshalb erhalten Sie hier
eine kurze Ubersicht iber die Grundregeln der Ticketverarbeitung in ConSol CM.

D.6.2 Aktivitaten

Grundregeln:

Beim Durchlaufen eines Workflows wartet das Ticket immer hinter der letzte Aktivitdt und nicht
vor der nachsten!

Danach schaut es, welche Aktivitat als nachstes ausgefiihrt/durchlaufen werden kann.

Wenn die nachste mogliche Aktivitat eine manuelle Aktivitat ist, bleibt das Ticket an der Posi-
tion nach der vorherigen Aktivitat (Nummer (1) und (2) in der folgenden Abbildung).

Wenn die nachste mogliche Aktivitat eine automatische Aktivitat ist, wird die Aktivitat aus-
gefiihrt, d. h. das Ticket durchlauft diese Aktivitat (Nummer (3) in der folgenden Abbildung).

Eine Aktivitdt kann eine oder mehrere manuelle Folgeaktivitdten haben oder eine Aktivitat
kann (nur) eine automatische Aktivitat als Folgeaktivitat haben.

Wenn Sie einen Workflow speichern, flihrt der Process Designer automatisch eine Kon-
sistenzprufung durch. Wenn Inkonsistenzen festgestellt werden (z. B. zwei automatische Akti-
vitdten, die auf dieselbe Vorgangeraktivitat folgen), wird eine Fehlermeldung angezeigt und der
Workflow kann nicht gespeichert werden.
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|E|
Aktivitaet?

Aktivitaetd Aktivitaetd

Abbildung 114: ConSol CM Process Designer - Prozesslogik 1
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D.6.3 Interrupts und Exceptions

Im Prozessverlauf, d. h. wahrend das Ticket offen ist und die Bearbeiter daran arbeiten, kénnen Ereig-
nisse eintreten, um die sich ein Mitarbeiter kimmern muss. Wenn das Ticket zum Beispiel eine E-Mail
erhalt oder wenn eine Zeitspanne fiir eine SLA abgelaufen ist, ist es wichtig, dieses Ereignis zu erfassen
und entsprechend zu reagieren.

Die Reaktion und das Verhalten der Tickets konnen auf zwei Wegen definiert werden. Sie kdnnen Fol-
gendes implementieren ...

o Interrupt
Dies ist eine Workflow-Architektur, bei der das Ereignis erfasst wird, eine oder mehrere Akti-
vitdten ausgefiuhrt werden, und das Ticket an seine vorherige Position im Workflow zurtick-
kehrt.

o Exception
Dies ist eine Workflow-Architektur, bei der das Ereignis erfasst wird und aufgrund der folgenden
manuellen oder automatischen Aktivitaten seine vorherige Position verlasst und eine neue Posi-
tion innerhalb des Workflows oder in einem anderen Workflow einnimmt.

D.6.3.1 Interrupts
Interrupts ...
o werden durch Trigger aktiviert.

o flhren zu einer kurzen Unterbrechung des Prozesses, um auf das Ereignis des Triggers zu rea-
gieren.

o verwenden automatische Aktivitdten (eine oder mehrere aufeinanderfolgende automatische
Aktionen).

o bringen das Ticket an seine vorherige Position im Workflow zuriick, d. h. an die Position, an der
sich das Ticket befand, als das Interrupt-Ereignis gefeuert hat.

o werden haufig verwendet, um das Ticket-lcon mit einem Overlay zu markieren, z. B. wenn eine
E-Mail eingegangen ist (siehe Abbildung unten) oder wenn eine Eskalationszeit erreicht wurde.
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E-Mail empfangen

Neuer Eommentar - euer Eommentar
nicht vom Eearbeiter vom Eearbeiter

Abbildung 115: ConSol CM Process Designer - Zwei Interrupts

D.6.3.2 Exceptions
Exceptions ...
o werden durch Trigger aktiviert.

o verschieben das Ticket von seiner alten Position im Workflow an eine neue Position. Letztere
kann sich im gleichen oder in einem anderen Workflow befinden.

o flihren dazu, dass der Prozess an der neuen Position fortgesetzt wird.

CM/ ist eine geschitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH



ConSol CM Process Designer Handbuch (Version 6.10.5.4) - D - Einflihrung in die 145
Workflow-Programmierung

Neuer Fommentar - Neuer Eommentar
nicht vom Eearbeiter vom Bearbeiter

Kommentar lesen
und hestatigen

Abbildung 116: ConSol CM Process Designer - Exception

CM/ ist eine geschitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH



146 ConSol CM Process Designer Handbuch (Version 6.10.5.4) - D - Einfliihrung in die
Workflow-Programmierung

D.6.4 Schleifen (Fehler in Workflows)

(Endlos-)Schleifen flihren zu Fehlern im Prozess. Sie werden vom Process Designer nicht erkannt. Es ist
also moglich, einen Workflow zu installieren, der eine Schleife enthalt, wie in der folgenden Abbildung
gezeigt.

Die Prozess-Engine erkennt solche Schleifen aber zur Laufzeit und wirft eine Infi-
niteWorkflowLoopException, um einen vollstandigen Systemausfall zu verhindern. Sie kénnen diese
Exception in der Datei server.log sehen. Im Web Client wird eine Fehlermeldung angezeigt.

(%]

Aktivitasts “{ Aktivitaet? ]

Abbildung 117: ConSol CM Process Designer - Schleife im Workflow

Es ist ein Fehler aufgetreten am 17.12.14 um 09:44. Bitte kontaktieren Sie Ilhren Administrator.

Abbildung 118: ConSol CM Web Client - Fehlermeldung beim Erkennen der Schleife

2014-02-18 17:52:18,277 WARN [rkflowConfigurationServiceImpl] [admin-] Missing translation for process element, key: defaultScope.Servic

= Desk.Prequalify ticket.VIF_customer.info, bundle locals: null

2014-02-18 17:54:11,997 ERRO - - - -

cum.con:ul.cma:.workflow.cumml;x.Infini:eWurkflquoopExcepciun: Path: defaultScope/Service Desk/Activityl-defaultScope/Service Desk/Activity2 was already executed I
at com.consol.cmas.wo NEETOTTENY - T ——— T

TEETTELT
at com.consol.cmas.workflow.engine.exe,WorkflowElementExecutorImpl.dokE: Wi (WorkflowEl tE torImpl.java:87)
at com.consol.cmas.workflow.engine.exe.WorkflowElementExecutorImpl.executeInInterrupt (WorkflowElementExecutorImpl.java:Te)
at sun.reflect.GensratedMethodhccessor5197. invoke (Unknown Source)

at sun.refleet.DelegatingMethodhccessorImpl.invoke (DelegatingMethodhceessorinmpl.java:25)

at java.lang.reflsct.Metnod.invoks (Method.java:se7)

at org.springframework.acp.support.AopUtils.invokeJoinpointUsingReflection (RopUtils.java:318)

at org.springframework.acp.framework.ReflectiveMethodInvocation. invokeJoinpoint (ReflectiveMethodInvocation.java:183)

at org.springframework.zop.framswork.ReflectiveMethodInvocation,proceed (ReflectiveMethodInvocation.java:150)

Abbildung 119: Konsole - Datei server.log: Von Workflow-Schleife hervorgerufene Fehlermeldung

Event-Trigger konnen ebenfalls Schleifen hervorrufen, wenn die automatische Aktivitat nach dem Trig-
ger den Parameter andert, auf den der Trigger reagiert. Siehe Abschnitt Vermeiden von sich selbst aus-
|I6senden Event-Triggern.

D.6.5 Prozesslogik von Zeit-Triggern

Siehe Abschnitt Geschéftslogik und Initialisierung eines Zeit-Triggers.
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D.6.6 Prozesslogik von Event-Triggern

Siehe Abschnitt Geschéftslogik von Event-Triggern .
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D.7 Wichtige Klassen und Objekte

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

D. 7. L BN O UNG 148
D.7. 2 Wichtige Objekte .. o 148
D.7.3 Convenience-Klassen und Methoden .. . 150

D.7.1 Einleitung

Zur Erleichterung der Programmierung von ConSol CM-Skripten bietet die CM-Workflow-API ein-
fachen Zugriff auf die haufig verwendeten Objekte. Zudem kénnen verschiedene Objekte und Metho-
den Uber Convenience-Klassen und -Methoden auf kurzem Weg aufgerufen werden.

D.7.2 Wichtige Objekte

Einige Objekte sind in Workflow-Skripten implizit verfigbar.

Die gleichen Objekte sind in Admin-Tool-Skripten nicht implizit verfligbar, d. h. in Admin-
Tool-Skripten missen Sie fiir die entsprechenden Klassen oder Pakete Import-Anwei-
sungen verwenden!

D.7.2.1 Ticket

In jedem Workflow-Skript kann man lber das Objekt ticket einfach auf das aktuelle Ticket zugreifen.
Es leitet sich aus der Klasse Ticket ab und ist implizit verfligbar. Es sind kein Import und keine Instan-
ziierung erforderlich.

Beispiel:

def myId = ticket.getId()
//or shorter, Groovy-like:
def myId = ticket.id

Code-Beispiel 13: Verwenden des Ticket-Objekts

D.7.2.2 workflowAPI

Das Objekt workflowApi ist ebenfalls implizit vorhanden. Es bietet einfachen Zugriff auf das Interface
WorkflowContextService, das fiir viele Operationen verwendet wird.

Beispiele:
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workflowApi.sendEmail (contact e, subj, text, replyto,null)

Code-Beispiel 14: Verwenden von workflowApi zum Senden einer E-Mail (Altere Variante. In der aktu-
ellen Variante wird ein Objekt der Klasse Mail verwendet.)

def curr eng = workflowApi.getCurrentEngineer ()
ticket.setEngineer (curr_ eng)

Code-Beispiel 15: Verwenden von workflowApi zum Zuweisen eines Tickets an den aktuellen Bear-
beiter

workflowApi.deactivateTimer ("defaultScope/Service Desk/TimeTriggerl")

Code-Beispiel 16: Verwenden von workflowApi zum Deaktivieren eines Triggers

workflowApi.addValidationError ("1", "The ticket cannot be closed before a solution
is provided. Please fill-in solution and mark it with text class SOLUTION first.")

Code-Beispiel 17: Verwenden von workflowAppi zum Anzeigen einer GUI-Meldung fiir den Bearbeiter

D.7.2.3 trigger
Dieses Objekt ist implizit in Skripten von Zeit-Triggern (Skript zu Beginn, Skript nach Ablauf) verfiigbar.

def addedEscalMillis = 0
switch (ticket.queue.name) {
case "HelpDesk 1st Level":
addedEscalMillis = 12*60*60*1000L;
break;
case "HelpDesk 2nd Level":
addedEscalMillis = 24*60*60*1000L;
break;
case "ServiceDesk":
addedEscalMillis = 4*60*60*1000L;
}
trigger.setDueTime (addedEscalMillis)

Code-Beispiel 18: Beispiel fiir ein Skript zu Beginn
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D.7.3 Convenience-Klassen und Methoden

Die ConSol CM-API bietet verschiedene Convenience-Interfaces und -Methoden, die den Zugriff auf
die meisten Objekte der alltdglichen CM-Programmierung deutlich vereinfachen. Die meisten dieser
Convenience-Interfaces gehdren zum Paket com.consol.cmas.common.service und seinen Unter-
paketen. Details dazu finden Sie in der ConSol CM-Java-API-Dokumentation. An dieser Stelle zeigen
wir lhnen einige Beispiele, die fir die meisten CM-Programmierer nitzlich sein kdnnen.

Die implementierende Instanz des Interface ist immer verfligbar, indem Sie den ersten Buchstaben
(ein GroBbuchstabe) im Klassennamen durch einen Kleinbuchstaben ersetzen, z. B. das Objekt (Single-
ton) mit dem Interface EngineerService ist mit dem Objekt engineerService verfligbar, siehe Beispiel 2.

D.7.3.1 Beispiel 1: Verwenden von ConfigurationService zum Abrufen von System-Pro-
perties

def tic nr = configurationService.getValue ("custom-mycompany-properties","engineer
management.ticket.nr")

// then: ... do something with the engineer management ticket,
// e.g. find out the name of the next engineer a service ticket
//should be assigned

Code-Beispiel 19: Verwenden von ConfigurationService zum Abrufen der Nummer des Bear-
beiterverwaltungs-Tickets

def baseUrl = configurationService.getValue ("custom-mycompany-—
properties", "base.url.mycompany")
def url = baseUrl + "/cm-client/ticket/ticket name/" + ticket.getName ()

def itComplete = url + " " + ticket.getName ()
//alternative: def itComplete = "S${url} ${ticket.name}"
// ... do something with the ticket url, e.g. place a link to a child ticket in a

table of the parent ticket

Code-Beispiel 20: Verwenden von ConfigurationService zum Abrufen der Basis-URL des Systems
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D.7.3.2 Beispiel 2: Verwenden von EngineerService zum Zuweisen des Tickets an
einen Genehmiger

// Script does the following:

// Hand-over ticket to approver only when approver has been set in ticket as
additional engineer

// Import package, because classes are not available in workflow otherwise:

import com.consol.cmas.common.model.ticket.user.function.*

// Get the name of the approver which has been written/stored in a Custom Field, //
namely the field with the name

// CF _ApproverName in the Custom Field Group CF GroupApproverData. The value could
be for example Mr. Miller:

def gen = ticket.get ("CF GroupApproverData.CF ApproverName") .getName ()

// Get the engineer object where the name Mr. Miller is set, i.e.
// the engineer object of the desired approver:
def gen eng = engineerService.getByName (gen)

// Get the ticketFunction object which represents the ticketFunction (engineer
role) Approver:
TicketFunction tf = ticketFunctionService.getByName ("Approver")

// Add the engineer object of Mr. Miller as Approver. i.e.

// in the ticketFunction (engineer role) Approver to the ticket.

// One of the paramaters is ticket. This does not have to be instantiated,
// because it is implicitly present in workflow

// scripts:

def tu = ticketUserService.addTicketUser (ticket, gen eng, tf, "Approver")

// Assign the ticket to the engineer, i.e. set the engineer Mr. Miller also as

ticket owner.
def tic2 = workflowApi.assignEngineer (ticket, gen eng)

Code-Beispiel 21: Verwendung von EngineerService

Es gibt zwei Zuweisungen:

1. Hr. Miller wird als zusatzlicher Bearbeiter in der Bearbeiterfunktion Genehmiger gesetzt.

2. Hr. Miller wird als zugewiesener Bearbeiter des Tickets gesetzt.

D.7.3.3 Beispiel 3: Verwenden von EnumService zum Abrufen eines Enum-Werts Gber
den Namen

def enumValueMLA = enumService.getValueByName ( "priority", "REGULAR" )
ticket.set ( "helpdesk fields.prio", enumValueMLA )

Code-Beispiel 22: Verwenden von EnumService zum Abrufen eines Enum-Werts iiber den Namen
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D.7.3.4 Beispiel 4: Verwenden von TicketService zum Abrufen aller Tickets einer
bestimmten Sicht

List<Ticket> mylist = ticketService.getByView (new ViewCriteria (
viewService.getByName ("helpdesk active tickets"),
ViewAssignmentParameter.allAssignedTickets (),
ViewGroupParameter.allTickets (),
viewOrderParameter.addByName (true)))

Code-Beispiel 23: Verwenden von TicketService zum Finden der Tickets einer Sicht

D.7.3.5 Beispiel 5: Verwenden von EngineerRoleRelationService zum Senden einer E-
Mail an alle Bearbeiter mit einer Rolle

// Send e-mail to all engineers of a regular role

def mail = new Mail ()
mail.setTo (engineerRoleRelationService.getEngineersWithRoles (roleService.getByName

("Supervisor"))*.email.join(","))
mail.setSubject ("Ticket (${ticket.name}) -- Escalation!")
mail.setText (workflowApi.renderTemplate ("Ticket escalation note to supervisor"))

mail.send()

Code-Beispiel 24: Verwenden von EngineerRoleRelationService zum Senden einer E-Mail an alle Bear-
beiter einer Rolle
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D.8 Arbeiten mit Datenfeldern

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

D.8.1 EinfUhrung in Datenfelder . ... ... 154
D.8.2 Datentypen flir Datenfelder ... L 155
D.8.3 Details iber String-Felder: Verwenden von Annotationen zum Anpassen von Strings .......... 159
D.8.4 Benutzerdefinierte Felder fuir Ticketdaten ... ... . . ... 161
D.8.5 Datenfelder flr Kundendaten ... . i 174
D.8.6 Ressourcendaten ... ... . 183
D.8.7 Verwenden von Datenfeldern flir (unsichtbare) Variablen .. ... .. . 185
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D.8.1 Einfiihrung in Datenfelder

Der Zugriff auf die Datenfelder ist ein wesentlicher Bestandteil der ConSol CM-Programmierung. Er
kann in allen Skripten des Systems notwendig sein, sowohl in Workflow-Skripten als auch in Admin-
Tool-Skripten und zwar unabhangig vom Skripttyp. An dieser Stelle konzentrieren wir uns auf die
Workflow-Programmierung, der Zugriff auf die Datenfelder funktioniert aber in allen Skripten grund-
satzlich gleich.

D.8.1.1 ConSol CM-Version 6.9 und hoher
Ab ConSol CM-Version 6.9.0 gibt es zwei Arten von Datenfeldern:

o Benutzerdefinierte Felder
Werden zur Definition von Ticketdaten verwendet und in Benutzerdefinierten Feldgruppen ver-
waltet. Aus friiheren CM-Versionen bekannt.

o Datenobjektgruppenfelder
Werden zur Definition von Kundendaten in FlexCDM, dem neuen Kundendatenmodell, ver-
wendet und in Datenobjektgruppen verwaltet.

Die Arbeit mit Datenfeldern des neuen Kundendatenmodells (FlexCDM) in Version 6.9 und hdher ist

im ConSol CM Administratorhandbuch - Kundendatenmodell 6.9: FlexCDM und ConSol CM Admi-
nistratorhandbuch (Version 6.9), Abschnitt Das CM-Kundendatenmodell: FlexCDM detailliert beschrie-
ben.

Regeln fiir die Arbeit mit Datenfeldern in CM 6.9 und hoher:

Wenn Sie mit Benutzerdefinierten Feldern und Datenobjektgruppenfeldern arbeiten,
sollten Sie drei Grundregeln beriicksichtigen:

1. Benutzerdefinierte Felder werden immer in Benutzerdefinierten Feldgruppen ver-
waltet und referenziert, d. h. wenn Sie den Wert eines Benutzerdefinierten Feldes
abrufen wollen, missen Sie <Name Benutzerdefinierte Feldgruppe>.<Name
Benutzerdefiniertes Feld>verwenden.

2. Datenobjektgruppenfelder werden immer in Datenobjektgruppen verwaltet und
referenziert, d. h. wenn Sie den Wert eines Datenobjektgruppenfeldes abrufen
wollen, missen Sie <Name Datenobjektgruppe>.<Name Date-
nobjektgruppenfeld>verwenden.

3. Sie mussen immer den eindeutigen technischen Namen verwenden, um ein Date-
nobjektgruppenfeld oder eine Datenobjektgruppe zu referenzieren, nie den loka-
lisierten Wert.

D.8.1.2 ConSol CM-Version 6.10 und hoher

In ConSol CM-Version 6.10 wurde das Modul CM.Resource Pool eingefiihrt. Eine detaillierte Beschrei-
bung aller Objekte im neuen Modul finden Sie im ConSol CM Administratorhandbuch, Abschnitt
CM.Resource Pool. Zu den bereits aus Version 6.9 bekannten Datenfeldern kommt eine neue Art von
Datenfeldern: die Ressourcenfelder. In CM-Versionen 6.10 und hoher arbeiten wir mit folgenden
Datenfeldern:
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o Benutzerdefinierte Felder
Werden zur Definition von Ticketdaten verwendet und in Benutzerdefinierten Feldgruppen ver-
waltet. Aus friiheren CM-Versionen bekannt.

+ Datenobjektgruppenfelder
Werden zur Definition von Kundendaten in FlexCDM, dem Kundendatenmodell, verwendet
und in Datenobjektgruppen verwaltet.

o Ressourcenfelder
Werden zur Definition von Ressourcendaten im Ressourcendatenmodell verwendet und in Res-

sourcenfeldgruppen verwaltet.

D.8.2 Datentypen fir Datenfelder

Ein Datenfeld hat immer einen bestimmten Datentyp. Bei Variablen flir die Programmierung hangt es
vom Datentyp ab, wie Sie den Wert des Feldes verarbeiten miissen, ein Feld des Datentyps string
kann z. B. nicht fur die Berechnung von Zahlen verwendet werden und Felder des Datentyps enum
benostigen eine spezielle Zugriffsmethode.

Die folgenden Datentypen sind fiir Benutzerdefinierte Felder, Datenobjektgruppenfelder und Res-
sourcenfelder verfiigbar.

o boolean (Ja/Nein)
Werte: true/false. Je nach Einstellung in der Annotation boolean-type wird der Wert als Check-
box, Radio-Button oder Drop-down-Liste angezeigt.

Wenn Sie in CM-Workflows oder im Admin Tool mit Skripten arbeiten, sollten Sie
wissen, dass das Verhalten von Boolean-Feldern, die als Checkboxen dargestellt
werden, d. h. mit der Annotation boolean-type = checkbox (Standardwert) ver-
sehen sind, anders ist als in friiheren CM-Versionen!

¢ In CM-Versionen vor 6.9.4.0:
Wenn ein Boolean-Feld noch nicht angefasst wurde, ist der Wert false.
Wenn es aktiviert wird, ist der Wert true, und wenn es danach wieder deak-
tiviert wird, ist der Wert wieder false.

o In Version 6.9.4.0 und hoher:
Wenn ein Boolean-Feld noch nicht angefasst wurde, ist der Wert NULL.
Wenn es aktiviert wird, ist der Wert true, und wenn es danach wieder deak-
tiviert wird, ist der Wert false.

Felder, die in der Datenbank bereits mit Werten gefiillt sind, werden wahrend des
Updates von einer Version vor 6.9.4.0 auf Version 6.9.4.0 und hoher nicht ver-
andert.

Boolean-Felder, die als Radio-Button (Annotation boolean-type = radio) oder
Drop-down-Liste (Annotation boolean-type = select) dargestellt sind, hatten
schon immer das Verhalten, das fiir Version 6.9.4.0 oder hdher beschrieben ist,
d. h. sie haben den Wert NULL, wenn sie noch nicht angefasst wurden.

o date (Datum)
Format und Genauigkeit kdnnen tGber Annotationen festgelegt werden.
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o enum (Sortierte Liste)
Fir Sortierte Listen. Die Bearbeiter konnen im Web Client zwischen einem der Listenwerte wah-
len. Die sortierten Listen und ihre Werte miissen zuvor in der Enum-Verwaltung im Admin Tool
erstellt worden sein. Wahlen Sie den gewlinschten Listentyp und die Listengruppe in den Fel-
dern darunter.

o list (Liste)
Ein Feld dieses Datentyps ist der erste Schritt zur Erstellung einer Liste (eine Spalte) oder einer
Tabelle (mehrere Spalten) von Eingabefeldern im Web Client.

o Fr eine Tabelle wird im nachsten Schritt ein anderes Feld des Typs struct erstellt (siehe
unten), das spater die Eingaben der einzelnen Listenfelder enthilt (die die Spalten der
Tabelle sind). Wenn Sie also eine Tabelle erstellen méchten, missen Sie zuerst ein Feld
des Typs struct erzeugen (siehe unten), bevor Sie die Felder fiir die Tabellenspalten hin-
zufiigen kénnen.

o Fir eine einfache Liste ist der ndchste Schritt die Erstellung der Felder, die zu der Liste
gehoren. In diesem Fall ist kein struct erforderlich.
Fir alle Felder, die zu einer Liste oder Tabelle gehoren, missen Sie die Abhangigkeiten im Feld
Gehért zu angeben (siehe unten). Ein Tabellenfeld (ein normales Datenfeld), gehort zum Bei-
spiel immer zu einem struct und ein struct gehort immer zu einer list.

o struct (Struktur)
Mit einem Datenfeld dieses Typs wird eine Datenstruktur (Zeile einer Tabelle) definiert, die ein
oder mehrere Felder umfasst. Das ist der zweite Schritt zur Erstellung einer Tabelle, nachdem
Sie zuerst ein Feld des Typs list erstellt haben. Im nachsten Schritt fliigen Sie die Felder fiir die
Spalten der Tabelle hinzu. Die Abhdngigkeiten missen fiir jedes Datenfeld im Feld Gehért zu
(siehe unten) gesetzt werden, d. h. ein struct gehort immer zu einer list.

List

Struct (line 0)

Struct (line 1)

Struct tline n)

Abbildung 120: Schema: List of Structs

Technisch gesehen ist eine Liste ein Array, der in jedem Feld eine Map (= Paare von Schlis-
sel:Wert) enthalt.
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List = array

List [0] Struct (= Map)

List [1] Struct (= Map)

List [2] Struct (= Map)

List [3] Struct (= Map)

Abbildung 121: List of structs, technisches Prinzip

o number (Zahl)
Fiir Ganzzahlen (Integer).

o fixed point number (Festkommazahl)
Fiir Festkommazahlen, z. B. Wahrungen. Sie mlssen die Gesamtanzahl der Ziffern
(Genauigkeit) und die Anzahl der Ziffern nach dem Komma (Skalierung) in den entsprechenden
Feldern eingeben.

o string (Text)
Fir bis zu 4000 alphanumerische Zeichen.

Beschrankung bei der Verwendung einer Oracle-Datenbank: Es kdnnen hochs-
tens 4000 Bytes in UTF-Codierung gespeichert werden. Ab Oraclel2c.

o long string (Text)
Fir grolRe Objekte

Beim Datentyp long string (Text) hdangt die Grenze von dem fiir ConSol CM ver-
wendeten Datenbanksystem ab: MS SQL Server: 2 GByte; MySQL: 4 GByte;
Oracle: 16 - 64 GByte (je nach Page-GroRe des Tablespace).

o short string (Text)
Fir bis zu 255 alphanumerische Zeichen.

Bei Feldern des Datentyps string (Text) konnen Sie die Felddefinition mithilfe von
Annotationen prazisieren. Ein Feld des Datentyps string kann zum Beispiel so defi-
niert werden, dass es eine URL enthalt und automatisch als Hyperlink angezeigt
wird. Lesen Sie dazu den folgenden Abschnitt.

o contact data reference (Referenz auf ein Kontaktdatenfeld)
Besonderer Datentyp, der intern als Referenz auf die mit dem Ticket verknipften Kontakte ver-
wendet wird. In FlexCDM (d. h. ab CM-Version 6.9.0), wird dieser Datentyp nicht mehr ange-
zeigt, sondern nur noch intern im CM-System verwendet.

CM/ ist eine geschiitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH



158 ConSol CM Process Designer Handbuch (Version 6.10.5.4) - D - Einfliihrung in die
Workflow-Programmierung

o MLA field (Baum sortierter Listen)
Dieser Datentyp wird fir Felder verwendet, die hierarchische Listen mit einer Baumstruktur ent-
halten, das sogenannte MLA (Multi Level Attributes). Der Name dieses Feldes ist der Name des
neuen MLA, das im Admin Tool in der MLA-Verwaltung angelegt werden muss. Die Gruppe des
Feldes muss angegeben werden, nachdem das MLA erstellt wurde.

Der Datentyp, den Sie beim Erstellen eines Datenfeldes verwenden, kann danach nicht
mehr verandert werden!
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D.8.3 Details tUber String-Felder: Verwenden von Annotationen zum
Anpassen von Strings

String-Felder werden haufig flir Kunden-, Ticket- und Ressourcendaten verwendet und in Strings kann
unterschiedlicher Inhalt gespeichert werden, zum Beispiel ein Textfeld mit einem Kommentar, ein ein-
faches Eingabefeld mit nur 20 Zeichen, eine URL oder ein Passwort. Das Anpassen von String-Feldern
erfolgt mithilfe von speziellen Annotationen, die auf der Seite Annotationen des Anhangs aufgefiihrt
sind. Da die Arbeit mit diesen Annotationen zu den alltaglichen Aufgaben eines CM-Administrators
gehort, sind die wichtigsten und am haufigsten verwendeten Annotationen zusatzlich an dieser Stelle
erklart.

Wie kann ich ...

... statt einer einzelnen Zeile ein Textfeld einfligen?
Wert flir Annotation text-type: textarea

Die GrolRe des Textfeldes kann angepasst werden. Es wird je nach Webbrowser als Standardtextfeld
angezeigt. Verwenden Sie die Annotation field-size, wenn das Textfeld eine bestimmte GréRe haben
soll.

... die Eingabe des Feldes fiir Passworter ausblenden?
Wert flr Annotation text-type: password

Es werden nur Punkte angezeigt. Diese Annotation legt nicht fest, dass das Feld ein Passwort enthalt!
Es definiert nur den Anzeigemodus! Verwenden Sie die Annotation password, um ein String-Feld zu
definieren, das das CM.Track-Passwort enthalt.

... einen Hyperlink anzeigen, den Namen statt dem Link anzeigen?
Wert flr Annotation text-type: url

Die Eingabe wird im Ansichtsmodus als Hyperlink angezeigt. Der String muss einem bestimmten URL-
Muster entsprechen:

o "M(?:mailto\:| (2:(2:ht| )tps?)\://)INSH)(: (2:\]| )2(.*))?S"
Der erste Teil des Strings ist der Link (URL) und der zweite Teil ist der Name, der angezeigt werden soll.

Beispiel: "http://consol.de ConSol"

... einen Dateilink anzeigen?
Wert flir Annotation text-type: file-url

Die Eingabe wird als Link auf eine Datei im Dateisystem angezeigt. Der Webbrowser muss solche Links
zulassen/unterstitzen!

Beispiel: Aktivieren von file://-URLs in einem Firefox-Browser

Fligen Sie die folgenden Zeilen entweder zur Konfigurationsdatei prefs.js oder zu user.js im Benut-
zerprofil hinzu. Auf einem Windows-System befindet sich diese normalerweise in einem Ordner wie
C:\Benutzer\<BENUTZERNAME>\AppData\Roaming\Mozilla\Firefox\Profiles\uvubg4fj.default
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o user_pref("capability.policy.localfilelinks.checkloaduri.enabled", "allAccess");
o user_pref("capability.policy.localfilelinks.sites", "http://cm-server.domain.com:8080");
o user_pref("capability.policy.policynames", "localfilelinks");

Alternativ kann ein Add-on des Firefox-Browsers wie Local Filesystem Links installiert werden, um ein-
facher auf die referenzierten Dateien und Ordner zugreifen zu kénnen.

Dieser Link wird auch als Tooltip angezeigt.
Die URL ist korrekt formatiert, wenn folgende Bedingungen erfiillt sind:
o Sie beginnt mit file: gefolgt von normalen Schrégstrichen:

o dreiSchragstriche "///" fur Dateien, die sich auf demselben Computer befinden wie der
Browser (alternativ "//localhost/") oder

o zwei Schragstriche gefolgt vom Servernamen und einem weiteren Schragstrich fiir
Dateien auf Dateiservern, die vom Rechner, auf dem der Webbrowser lduft, erreichbar
sind.

o Danach folgt der vollstédndige Dateipfad, der mit dem Dateinamen endet.

o Auf Microsoft Windows-Systemen wird der Pfad ebenfalls mit normalen Schragstrichen anstelle
von umgekehrten Schragstrichen geschrieben.

o Der Laufwerksbuchstabe eines lokalen Pfads auf Microsoft Windows-Systemen wird wie blich
verwendet, zum Beispiel C:.

o Pfade mit Leerzeichen und Sonderzeichen wie "{, }, A, #, ?" missen auf Microsoft Windows-Sys-
temen mit Prozentzeichen kodiert werden (z. B. mit "%20" fur ein Leerzeichen).

Beispiel-URLs:
o file://file-server/path/to/my/file.ext
o file:///linux/local/file.pdf
o file:///C:/Users/myuser/localfile.doc

... ein Label definieren?

Wert flir Annotation text-type: label

Dies ist ein schreibgeschiitztes Feld, das grau angezeigt wird. Verwenden Sie die Annotation label-
group, um das Label und die dazugehorigen Eingabefelder zu verknlpfen. Berticksichtigen Sie die
Annotationen fiir Label (show-label-in-edit, show-label-in-view), bevor Sie spezielle Label-Felder imple-
mentieren!

... ein Feld fiir das CM.Track-Login definieren?

Wert fiir Annotation username: true

Wird fur die Authentifizierung beim CM.Track-Server verwendet. Nur fiir Datenobjektgruppenfelder in
einem Kontaktobjekt.

... ein Feld fir das CM.Track-Passwort definieren?

Wert flir Annotation password: true
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Wird (im Datenbankmodus) fur die Authentifizierung beim CM.Track-Server verwendet. Nur fiir Date-
nobjektgruppenfelder in einem Kontaktobjekt.

... ein Feld fir glltige E-Mail-Adressen definieren?
Wert flir Annotation email: true

Das Feld darf nur giiltige E-Mail-Adressen enthalten. Die Eingabe wird gemals des Standardformats fir
E-Mail-Adressen validiert <name>@<domain>.

... eine skriptbasierte Autocomplete-Liste definieren?
Wert fir die Annotation text-type = autocomplete
Optional: Wert fiir die Annotation autocomplete-script = <Name des entsprechenden Skripts>

Eine skriptbasierte Autocomplete-Liste wird verwendet, um ein Drop-down-Men bereitzustellen, das
anhand der Eingabe, die der Bearbeiter bereits vorgenommen hat, dynamisch gefullt wird. Wenn der
Benutzer zum Beispiel "Mei" eingibt, werden die mdglichen Werte "Meier", "Meister" und "Meinert"
als Liste angezeigt und der Bearbeiter kann den fiir das Feld erforderliche Wert auswahlen. Sie kennen
dieses Verhalten von anderen Autocomplete-Feldern, z. B. der Suche nach Bearbeitern fiir ein Ticket
oder die Suche nach Kunden bei der Ticketerstellung. In diesen Fallen erzeugt CM die Liste allerdings
automatisch und das Verhalten kann nicht beeinflusst oder angepasst werden. Im Gegensatz dazu
kénnen skriptbasierte Autocomplete-Listen vom CM-Administrator implementiert werden. Die Werte
basieren auf einem Ergebnissatz, der dynamisch erstellt wird. Der Ergebnissatu kann Strings, Bear-
beiter, Kunden (Units) und Ressourcen enthalten.

Eine detaillierte Beschreibung von skriptbasierten Autocomplete-Listen finden Sie im Abschnitt Skript-
basierte Autocomplete-Listen des Administratorhandbuchs.

D.8.4 Benutzerdefinierte Felder fiir Ticketdaten

Im Admin Tool werden die Benutzerdefinierten Felder fiir Ticketdaten in der Verwaltung der Benut-
zerdefinierten Felder definiert: Navigationsgruppe Tickets, Navigationselement Benutzerdefinierte Fel-
der.
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Abbildung 122: ConSol CM Admin Tool: Verwaltung der Benutzerdefinierten Felder fiir Ticketdaten

(CM-Version 6.10)

D.8.4.1 Die wichtigsten Methoden fir den Zugriff auf Benutzerdefinierte Felder fiir

Tickets

Die folgenden drei Methoden sind fiir die Programmierung des Zugriffs auf Benutzerdefinierte Felder
in CM-Skripten wichtig. Alle Methoden gehoren zur Klasse Ticket:

o Ticket.get()

e Zum Abrufen von Daten aus einem Benutzerdefinierten Feld.

o Ticket.set()

e Zum Setzen von Daten in einem bereits vorhandenen Benutzerdefinierten Feld.

o Ticket.add()

e FilrBerechnungen mit einem Wert in einem Benutzerdefinierten Feld, z. B. zum Hin-
zufligen eines bestimmten Zeitraums zu einem Feld des Datentyps date.

o Zum Hinzufligen einer neuen Zeile in Listenfeldern (einfache Listen und Tabellen).

Eine weitere Methode kann verwendet werden, wenn ein Feld geleert werden soll, d. h. wenn der
Wert auf null gesetzt werden soll:
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o Ticket.remove()

o Setzt den Wert des Felds auf null.

D.8.4.2 Abrufen von Werten von Benutzerdefinierten Feldern fir Ticketdaten

Um Daten aus einem Benutzerdefinierten Feld in einem Skript abzurufen, miissen Sie es Uber die tech-
nischen Namen der Benutzerdefinierten Feldgruppe und des Benutzerdefinierten Feldes refe-
renzieren. Die zu verwendende Methode kann je nach Datentyp des Benutzerdefinierten Feldes
unterschiedlich sein.

Einfache Datentypen

Die folgenden Beispiele beziehen sich auf die Benutzerdefinierten Felder aus der obigen Abbildung. Die
zu verwendende Methode (der bequemste Weg) ist:

ticket.get ("<Gruppenname>.<Feldname>")

Denken Sie daran, dass die Getter-Methode fiir ein Feld abhangig vom Typ des Daten-
felds entweder einen Wert oder ein Objekt zurtickgeben kann! Dies ist in folgendem Bei-
spiel erklart.

Mit dem folgenden Admin-Tool-Skript, das z. B. aus dem Workflow aufgerufen wird, werden Ticket-
daten angezeigt:

// display info from custom types of various data types:
import com.consol.cmas.common.model.ticket.Ticket

Ticket ticket = workflowApi.ticket
println 'Display enum from helpdesk CF group

def myfield = ticket.get ("helpdesk standard.priority")

println 'Class of helpdesk standard.priority field is ' + myfield.getClass()
println 'Value of helpdesk standard.priority field is ' + myfield.getName ()
println 'Retrieve value directly, method 1, using getter method ... '

def my new fieldl = ticket.get ("helpdesk standard.priority") .getName ()
println 'Result is ' + my new fieldl

println 'Retrieve value directly, method 2, using direct access to attribute
def my new field2 = ticket.get ("helpdesk standard.priority") .name

println 'Result is ' + my new field2

println 'Display value of simple data field ...'

def fb = ticket.get ("helpdesk standard.feedback")

println 'Value of feedback boolean field is ' + fb

Code-Beispiel 25: Admin-Tool-Skript zum Anzeigen von Benutzerdefinierten Feldern

Die folgende Ausgabe wird in der Datei server.log angezeigt:
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Display enum from helpdesk CF group ...

Class of helpdesk standard.priority field is class ccm..consol.cr[.as.corm.on.rr.odel.c.;lst,orr.field.En.m.s.E:l.m.\’alqe_ss_jvst,b.‘)d_ﬁl
Value of helpdesk standard.priority field i=s low

Betrieve walues directly, method 1, using getter method ...

Result is low

RBetrieve walues directly, method 2, using direct access to attribute ...

Result is low

Display wvalue of simple data field ...

Value of feedback boolean field is true

Erklarung:

Wenn Sie den Wert eines Benutzerdefinierten Feldes, das ein Objekt enthilt, (z. B. einen EnumValue)
abrufen mochten, miissen Sie Methoden wie getName() verwenden, um den tatsachlichen Wert abzu-
rufen, da ticket.get ... nur das Objekt liefert. Die Notation .name ist eine vereinfachte Version (Groovy)
der Getter-Methode.

Wenn Sie den Wert eines einfachen Datenfeldes abrufen mochten, konnen Sie dies "direkt" tun:
ticket.get ... liefert den Wert.

Ein Bedingungsskript einer Workflow-Aktivitat kdnnte wie folgender Code aussehen:

boolean vip info = ticket.get ("am fields.vip")

if (vip info == true) {
return true

}
else {
return false

}

Code-Beispiel 26: Bedingungsskript, in dem ein Boolean-Wert (iberpriift wird

Oder kirzer:

return ticket.get ("am fields.vip")

Code-Beispiel 27: Bedingungsskript, in dem ein Boolean-Wert liberpriift wird, Kurzversion

Listenwerte

Ein Feld des Typs enum (sortierte Liste) ist ein Feld, in dem der Wert einer von mehreren Listenwerten
ist. Zum Beispiel kann eine Liste mit Prioritdten die Grundlage fiir ein Enum-Feld bilden. Sie kdnnen
zum Abrufen des Wertes eines Enum-Feldes die gleiche Syntax verwenden, wie fiir einfache Daten-
typen. Die Methode get liefert den Listenwert des Enums und die Methode getName() liefert den
Namen des Wertes als String-Attribut.
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def prio = ticket.get ("helpdesk standard.priority")
println "Priority is now " + prio.getName ()

//or shorter:

println "Priority is now " + prio.name

Code-Beispiel 28: Abrufen eines Enum-Wertes fiir ein Benutzerdefiniertes Feld

MLAs

Arbeiten mit einem MLA-Wert (das ausgewahlte "Blatt" des MLA-Baums)

165

Die Java-Klasse flir MLAs (Multi Level Attributes) ist MultiEnumField. Sie wird wie ein normales Enum-

Feld behandelt, d. h. Sie kénnen Java-/Groovy-Code wie im nachfolgenden Beispiel verwenden, um

den aktuellen Wert eines MLA-Feldes abzurufen.

| oenmmetnote o

Gruppen Felder
Filter: | | |AJIE Queues ~ | Filter: |

Ticket-Daten  Aktivitats-Formulare

MName Datentyp
MName T
- feedback an (Ja ey

sales_standard module enum (Sortierte Liste)
conversation_data priority enum (Sortierte Liste)
qualification quick_response boolean (JaMein)
workaround reaction_time date (Datum)
feedback test boolsan boolean (JaMNei)
gqueue_fields A infotext siring (Text)

Abbildung 123: Admin Tool: Definition eines Benutzerdefinierten Feldes des Typs MLA

Sprache wahlen: |Englisch ~

MLAs

Ebene 1 - support_categories

Ebene 2 - software_categories

Ebene 3 - Office

Lokalisierter Name
CompanyType{ReselerCompanyData)

CustomerServicelevel(ServiceDesk data)

Lokalisierter Name
Hardware

other

vav

Lokalisierter Name

Cperating systems

Y

Lokalisierter Name
Microsoft Office 2013

Microsoft Office 2010

QA_MLA(ServiceDesk data)

Abbildung 124: Admin Tool: MLA-Definition

Micrasoft Office 2007

OpenOffice 3

iWork D9

iwork 08
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Ticket

: |Printer does not print

100364 CQueve: | HelpDesk_1st_L Bearbeiter: |ServiceDesk, Su
Prioritdt | Normal we | * Modul |Bitte wahlen E|
Reaktion bi= |09.02.16 DFsscl:acLsrfragsr

Kalsgcriel Software | Office | Microsoft Office 201 3] -

infotext | MLA |
Hardware 4 l Office 3 Wicrosoft Office 2013
Software ] riebssysieme 3 Microsoft Office 2070
LocationsList other Microsoft Office 2007
OpenDffice 3
Work 09
Enderungen s Work 08
Gruppen

Cualifizierung

Auswihlen Abbrechen

[r=]

Abbildung 125: Web Client: Setzen eines Wertes (technisch: Name) eines MLAs

// Get

def myEnumValueName = ticket.get ("GROUP NAME.MLA FIELD NAME") .name

// Set

EnumValue enumValue = enumService.getValueByName ("ENUM NAME","ENUM VALUE NAME")
ticket.set ("GROUP NAME.MLA FIELD NAME", enumValue)

Beispiel mit technischem Namen des Feldes und lokalisiertem Namen:

import com.consol.cmas.common.model.customfield.enums.EnumValue

println 'Displaying MLA value ...'

def my mla field = ticket.get ("helpdesk standard.categories")

println 'MLA value categories (technical name) is now ' + my mla field.name

def my mla field localized = localizationService.getLocalizedProperty
(EnumValue.class, "name", my mla field.id, engineerService.getCurrentLocale())

println 'MLA value categories (localized name) is now ' + my mla field localized

Code-Beispiel 29: Code (Workflow- oder Admin-Tool-Skript) fiir die Anzeige der MLA-Daten

stdout] [Susan-] Displaying MLA wvalue ...
stdout] [Susan-] MLA value categories (technical name) is now ms_2013
stdout] [Susan-] MLAR value categories (localized name) is now Microsoft Office 2013

PR PR T | - 1 mrTm - e e Macelliced deaccwliced cal §eo cacs Ao

Abbildung 126: Log-Ausgabe fiir das obige Beispiel
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Arbeiten mit dem gesamten Pfad des ausgewahlten MLA-Wertes

Wenn Sie den gesamten Pfad des ausgewahlten MLA-Wertes abrufen mochten, konnen Sie fol-
gendermalien vorgehen:

println 'Displaying MLA branch ...'
List<EnumValue> mlaPathElements = mlaService.getAssignedMla (ticket, "helpdesk
standard", "categories")
def mlaPathl=""
mlaPathElements.each() {elem ->
mlaPathl = elem.name + ' -- ' + mlaPathl
}
println 'mlaPathl is now ' + mlaPathl

//or shorter:

def mlaPath2 = mlaService.getAssignedMla (ticket, "helpdesk standard",
"categories") .reverse () *.name.join (" -- ")

println 'mlaPath2 is now ' + mlaPath2

Code-Beispiel 30: Abrufen des gesamten Pfads zum ausgewdhlten MLA-Wert

gtdout] [Susan-] Displayving MLA branch
stdout] [Suzan-] mlaPathl is now software -- office -- ms 2013 --
stdout] [Suzan-] mlaPath? is now software -- office —-- ms 2013

[N S ——1 Ll o P, Lp— e FeEle A8 2 o Al 1 E88aF8 " % a1 AT- [ S e -

Abbildung 127: Log-Ausgabe fiir das obige Beispiel

Listen

Listen mit einfachen Datentypen

Eine Liste mit einfachen Datentypen besteht aus einer Liste (= Array), bei der in jeder Zeile ein Wert

167

[

eines einfachen Datentyps steht, in unserem Beispiel ein Datum. Das Benutzerdefinierte Feld des Typs

date muss den Parameter Gehért zu haben, der auf die Liste zeigt.
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v

% £ Feld bearbeiten X
~ i\tﬁnh Feld bearbeiten
A start B i Daten und verfiighare Sprachen des Feldes veralten,
¥ Zugriff und Rollen ¥ Gruppen Felder
= Lisk ¥ Filter: Al 8
= een | ]|y —
(7] Tickets & Ticket-Daten  Aktvitsts-Formulare -
Name Datentyp Name: |cnnuarsamn,aane\ ‘
3 Neme " )
= Ihelpdesk_standard Rl <o crsaton dote T | Dt [date Bt v
5] Protokal jsales_standard Gehart zu: |conversation_list v]
Verwattu
 Verwatung lqualificaton
(D) suche-aktionen workaround
ffeedback
& Kunden © lqueue_fiids v
— 9 |le|c/F[el[+][s] HI[e]l[c][C]E[o][+ M
{2} Globale Konfiguration (%) oK Abbrechen
= Zugewiesene Annotations Zugeniesene Annotations
@) DpataWarehouse %)
@ Dienst ,:) Name Wert Annotation-Gruppe Name Wert Annotation-Gruppe
=
1 e & show-in-group-section [true layout field indexed lransitive Jincesing
& E-Mail (¥)
& System )
b | N e | ————— |
= [HD_tst_Level Role,CM_ Accour Jler, ServiceDesk]

Abbildung 128: ConSol CM Admin Tool - Benutzerdefiniertes Feld fiir eine Liste mit Datumsfeldern

Serviceanfrage

ﬂg Several printers not available

ServiceDesk | Viorgang in Arbeit im Service Team
100293  Bearbeiter: ServiceDesk, Susan | Erstelt: 21.10.14 09:05
Priortat Hoch
Feedback erfragen Mein
Gewinschter Termin 2Z2.10.14 00:00

Gruppen
Gesprachstermine Bestellungen Offene Kundentickets

Kundentermine: Datum

02.11.16 e
06.12.16 |

Zeile hinzufiigen

| Anderungen speichern | | Abbrechen |

Abbildung 129: ConSol CM Web Client - Liste der Datumsfelder in einem Ticket (Bearbeitungsmodus)
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Mit folgendem Code kdnnen Sie auf die einzelnen Benutzerdefinierten Felder des Typs date der Liste
zugreifen:

def convs = ticket.get ("conversation data.conversation list").each() { conv —->
println "NEXT DATE is :" + conv
println "CLASS of NEXT DATE is " + conv.getClass()

Code-Beispiel 31: Anzeigen des Inhalts einer Liste mit Datenobjekten

2014-03-27 12:21:45,
2014-03-27 12:21:45,

2 INFC [STDOUT
2
2014-03-27 12:21:45,
2
2

4

8 INFCO [STDOUT
0 INFO [STDOUT
0 INFO [STDOUT
1 INFC [STDOUT
1 INFC [STDOUT

NEXT DATE is :2014-02-03 00:00:00.0
CLASS of MEXT DATE is class java.sgl.Timestamp
NEXT DATE is :2014-03-02 00:00:00.0
CLASS of MEXT DATE is class java.sgl.Timestamp
NHEXT DATE is :2014-03-26 00:00:00.0
CLASS of MEXT DATE is class java.sgl.Timestamp

2014-03-27 12: 145,
2014-03-27 12:
2014-03-27 12:2
L]

R R3 RD ORI R R

145,
Abbildung 130: Log-Ausgabe des obigen Skripts

Um auf eine bestimmte Zeile zuzugreifen, konnen Sie folgende Syntax verwenden:

def mydate = ticket.get ("conversation data.conversation list[1]")

Code-Beispiel 32: Abrufen eines bestimmten Werts aus einer Liste mit einfachen Datentypen

Lists of Structs (Tabellen)

Die Datenstruktur list of structs bildet die technische Grundlage fiir eine Tabelle mit mehreren Spalten
im Web Client. Die Liste ist das (ibergeordnete Objekt, das Zeilen enthélt. Jede Zeile ist eine Instanz
eines struct. Jede Zeile (struct) enthélt so viele Benutzerdefinierte Felder (Tabellenspalten) wie erfor-
derlich. Siehe Abbildung in der Einleitung dieses Abschnitts.

Um die Daten aus einer List of Structs abzurufen, arbeiten Sie mit einer Iteration tGber die Zeilen (=
structs). Im folgenden Beispiel (aus einem Bestellsystem, nicht in der obigen Abbildung gezeigt), arbei-
ten wir mit einer Tabelle, in der ...

o das Benutzerdefinierte Feld orders_list die Liste darstellt.

o sich das Benutzerdefinierte Feld orders_list innerhalb der Benutzerdefinierten Feldgruppe
order_data befindet.

o der lterator str das struct darstellt.
e das struct drei Felder hat:

o orders_hardware
ist der Artikel, der bestellt werden soll (enum).

e orders_contact
ist die Kontaktperson (string).

e orders_number
ist die Anzahl der Artikel, die bestellt werden sollen (integer).
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| Betaetnre e

Gruppen Felder
Filter: | | |Ale Queues v | Filter: |

Ticket-Daten  Aktivitats-Formulare

Name Datentyp

Mame

qualification - orders_struct struct (Strulktur)
workaround orders_hardware |er1um (Sortierte Liste)
feedback orders_contact |string (Text)
queue_fields orders_number |r1un1ber (Zahl)
am_fields

serviceDesk_fields v

YA = RCIRE IR el Feo M ¢ g e
Zugewiesene Annotations Zugewiesene Annotations

Mame Wert Annotation-Gruppe Mame Wert Annotation-Gruppe
reportable group true dwh reportable true |dwh
show-in-group-section |true layout

Orders

Orders

Abbildung 131: ConSol CM Admin Tool - Benutzerdefinierte Felder fiir die Liste

Serviceanfrage

: -0 several printers not available

Bearbeiten

Drucken

Duplizieren

100293

ServiceDesk | Vorgang in Arbeit im Service Team
Bearbeiter: ServiceDesk, Susan | Erstelt: 21.10.14 0905
Prioritat Hoch

Feedback erfragen Nein
Gewidnschter Termin  22.10.14 00:00

Gruppen

Gesprichstermine

Bestellungen

Bestelungen

Lé=sung

Bearbeiten

Hardware

Ansprechpartner

Grofte Drucker

Mittelgroe Drucker

Hr. Meier
Fr. Schmidt

MNummer
1

2

Abbildung 132: ConSol CM Web Client - Ticket mit ausgefiillter Tabelle

Fa
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def structs = ticket.get ("order data.orders list").each() { str ->
println ("CLASS of LINE is " + str.getClass())
println ("FIELD VALUE HARDWARE is " + str.orders hardware.getName ())
println ("CLASS of FIELD VALUE HARDWARE is " + str.orders hardware.getName
() .getClass())
println ("FIELD VALUE CONTACT is " + str.orders contact)
println ("CLASS of FIELD VALUE CONTACT is " + str.orders contact.getClass())
println ("FIELD VALUE NUMBER is " + str.orders number)
println ("CLASS of FIELD VALUE NUMBER is " + str.orders number.getClass())

Code-Beispiel 33: Abrufen von Daten aus einer List of Structs

2014-03-27 11:39:44,425 INFC [STDOUT
2014-03-27 11:39:44,429 INFQO [STDOUT
2014-03-27 11:39:44,429 INFC [STDOUT
2014-03-27 11:39:44,430 INFC [STDOUT
2014-03-27 11:39:44,431 INFC [STDOUT
2014-03-27 11:39:44,431 INFC [STDOUT
2014-03-27 11:39:44,454 INFC [STDOUT
2014-03-27 11:39:44,455 INFC [STDOUT
2014-03-27 11:39:44,456 INFC [STDOUT
2014-03-27 11:39:44,456 INFC [STDOUT
2014-03-27 11:39:44,456 INFC [STDOUT
2014-03-27 11:39:44,457 INFC [STDOUT
2014-03-27 11:39:44,458 INFC [STDOUT
2014-03-27 11:39:44,458 INFC [STDOUT
L

CLASS of LINE is clasas com.consol.cmas.common.model.customfield.cfel.Struct
FIELD VALUE HARDWARE is large printers

CLASS of FIELD VALUE HARDWARE is class java.lang.String

FIELD VALUE CONTACTis Mr. Miller

CLASS of FIELD VALUE CCONTACT is class java.lang.String

FIELD VALUE NUMBER is 2

of FIELD VALUE NUMBER is class java.lang.Long

CLASS of LINE is class com.consol.cmas.common.model.customfield.cfel.Struct
FIELD VALUE HARDWARE is medium printers

CLASS of FIELD VALUE HARDWARE is class java.lang.5tring

FIELD VALUE CONTACTis Mrs. Summer

CLASS of FIELD VALUE CCNTACT is class java.lang.S3tring

FIELD VALUE NUMBER is S

CLASS of FIELD VALUE NUMBER is class java.lang.Long

0
b
tn
2]

Abbildung 133: Log-Datei - Skriptausgabe

D.8.4.3 Setzen von Werten von Benutzerdefinierten Feldern fur Ticketdaten

Um Werte fiir Benutzerdefinierte Felder fiir Tickets zu setzen, folgende Sie dem gleichen Prinzip wie fiir
den Abruf der Daten: Verwenden Sie den Namen der Benutzerdefinierten Feldgruppe und den tech-
nischen Namen des Benutzerdefinierten Feldes als Referenz. AuBerdem ist natiirlich der neue Wert
erforderlich. Dieser muss selbstverstandlich den richtigen Datentyp haben.

ticket.set ("<Gruppenname>.<Feldname>", <Wert>)

Setzen von Werten fiir Benutzerdefinierte Felder mit einfachen Datentypen

ticket.set ("fields.reaction time", new Date());

Code-Beispiel 34: Setzen eines Wertes fiir ein Benutzerdefiniertes Feld mit einem Datum

Wenn Sie mit Feldern des Datentyps number oder date arbeiten, kénnen Sie die Werte der Benut-
zerdefinierten Felder bequem berechnen, siehe folgendes Beispiel.

//add 24 hours (in millis) to current field value
ticket.add ("fields.deadline", 24*60*60*1000)

Code-Beispiel 35: Berechnen des Wertes eines Benutzerdefinierten Feldes mit einem Datum
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Das Setzen eines Wertes auf null (d. h. Leeren des Feldes) ist dasselbe wie das Entfernen des Wertes:

ticket.set ("fields.numberOfEmployees", null)

Code-Beispiel 36: Setzen des Wertes eines Benutzerdefinierten Feldes auf null

Oder kirzer:

ticket.remove ("fields.numberOfEmployees" )

Code-Beispiel 37: Setzen des Wertes eines Benutzerdefinierten Feldes auf null durch Entfernen des
Wertes

Setzen von Enum-Werten
Verwenden Sie folgende Syntax, um einen enum-Wert zu setzen. Der neue Wert muss natdrlich in der

Sortierten Liste (enum) vorhanden sein, die vom Benutzerdefinierten Feld referenziert wird.

ticket.set ("Gruppenname.Feldname", <technischer Name des Wertes>)

ticket.set ("fields.priority", "URGENT");

Code-Beispiel 38: Setzen eines Enum-Wertes

Setzen von Listenwerten

Setzen von Werten in Listen mit einfachen Datentypen

Wenn Sie eine Zeile hinzufligen moéchten, konnen Sie einfach die Methode add verwenden:

ticket.add ("fields.tags", "my new String")

Code-Beispiel 39: Hinzufiigen einer neuen Zeile zu einer Liste mit Strings

Wenn Sie sich auf einen bestimmten Wert beziehen mochten, um einen neuen Wert dafiir zu setzen,
missen Sie die Syntax fiir ein Array verwenden:

ticket.set ("fields.tags[last]", "ConSol CM6")

Code-Beispiel 40: Setzen eines Werts in einer Liste mit Strings
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Setzen von Werten in einer List of Structs

Wenn Sie mit structs arbeiten, missen Sie immer mit dem Schlissel des Wertes arbeiten, den Sie hin-
zufligen oder setzen méchten. Wenn Sie eine neue Zeile hinzufiigen moéchten, missen Sie ein neues
Struct als neue Zeile erstellen. Mit der Methode set konnen Sie nacheinander jedes neue Feld befil-
len.

ticket.add("order data.orders list", new Struct ()

.set ("tA Id", id).set("orders hardware",mynewhardware model)
.set ("orders contact", thenewcontactname)

.set ("orders number", thenewnumber)

Code-Beispiel 41: Hinzufiigen einer neuen Zeile zu einer List of Structs

D.8.4.4 Ein- und Ausblenden von Benutzerdefinierten Feldgruppen

Eine Benutzerdefinierte Feldgruppe kann mit einer Methode von workflowApi eingeblendet (sichtbar
gemacht) und ausgeblendet (unsichtbar gemacht) werden. Dies funktioniert flir Benutzerdefinierte
Feldgruppen, die im Kopfbereich des Tickets angezeigt werden, und fiir Benutzerdefinierte Feld-
gruppen, die im Gruppenbereich des Tickets angezeigt werden.

Ein typischer Anwendungsfall ist eine Benutzerdefinierte Feldgruppe, die zuerst unsichtbar ist (Grup-
penannotation group-visibility = false) und zu dem Zeitpunkt eingeblendet wird, an dem der Bear-
beiter im Prozess mit den Daten arbeiten muss. Eine Benutzerdefinierte Feldgruppe, die die Grinde
fur die Ablehnung einer Anfrage enthalt, wird zum Beispiel erst angezeigt (eingeblendet), wenn der
Bearbeiter auf die Workflow-Aktivitat Ticket verwerfen ... geklickt hat. Dies verhindert, dass das Ticket
mit Informationen Uberladen wird.

workflowApi.setGroupProperty ("CF Group Dismissal",GroupPropertyType.VISIBLE, "true")

Code-Beispiel 42: Einblenden einer Benutzerdefinierten Feldgruppe

Um einige Benutzerdefinierte Feldgruppen auszublenden, z. B. wenn das Ticket qualifiziert wurde und
einige der Benutzerdefinierten Feldgruppen flir den Prozess nicht mehr benotigt werden, kénnen Sie
Code wie den im folgenden Beispiel gezeigten verwenden:

workflowApi.setGroupProperty ("CF Group
HardwareInfo", GroupPropertyType.VISIBLE, "false")

workflowApi.setGroupProperty ("CF Group
SoftwareInfo", GroupPropertyType.VISIBLE, "false")

Code-Beispiel 43: Ausblenden von Benutzerdefinierten Feldgruppen
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D.8.5 Datenfelder fiir Kundendaten

D.8.5.1 Datenobjektgruppenfelder fir Kundendaten (CM-Version 6.9 und hoher)

In CM-Version 6.9 und héher gehoren Datenobjektgruppen fiir Kunden zum neuen Kun-
dendatenmodell (FlexCDM). In Version 6.9 werden sie im Admin Tool, Abschnitt Benutzer-Attribute,
Tab Kundendatenmodell definiert. In Version 6.10 werden sie im Admin Tool, Navigationsgruppe Kun-
den, Navigationselement Datenmodelle definiert (siehe auch Datenobjektgruppenfelder fiir Kun-
dendaten (CM-Version 6.10 und hoher).

& CM6 Admin-Tool @ cm6doku-cml.int.consol.de o|8] B
Benutzer- _Dalex Module Hilfe —
Attribute 7 _— — L -
') 3 Y_‘-I--‘ A >®B oo o@o
i Benutzer-Attribute
Kundengruppen | Kundendatenmodel | Datenobjektaktionen | Kundenrolien | Datenobjektrelationen | Bearbeiter-Funktonen | Projekte |
Kundendatenmodelle Datenobjektgruppenfelder
(=) DirCustCompany ¥ Filter:
% DirCustCompanyData .
& wcﬁmu:ia ¥oa Datenobjekt-
'-55 DirCustCustomerData — u gruppenfelder fur
& & EP_CMS_Schulung ) | fjeempany_name short string (Text) ’l/ die gewahlte
©EP_Fima Fompeny.u e m’;‘:}?ﬂm’"’ - Datenobjektgruppe
Pl |
"4 EP_Daten_Kontakt e shartstring (Text)
. odel - lcountry lenum (Sortierte Liste)
. £ &t Resellen furl ishort string (Text)
Daten?_tlnjelgl— ) B pleel phone_frontdesk short string (Text)
gruppen furein T | . : (CompanyTypeLabel string (Text)
Datenobjekt - :ﬁ::gm““:;:gm‘“&m”m“ CompanyType MLA feld (Baum sortierter Lsten)
[o][c][#] (o] MI[+] B [s]||[¢)(C])[#][e][(+][+] E (s
Zugewiesene Annotations Zugewiesene Annotations
Annotationen } Annctationen fiir
o dio Name - Wert Annotaton-Gruppe: | | Name Wert motation Snee das gewihite
gewahlite “~rhlkshow-in-group-sec... true layout field indexed |transitive ndexing ’I/ Datenobiekt-
A sition |11 Jlayout - )
Datenobjekt- gruppenfeld
& [CM_Administration, Workflow_Admin] |

Abbildung 134: ConSol CM Admin Tool - Verwaltung von Datenobjektgruppenfeldern fiir Kun-
dendaten (CM-Version 6.9)

Die Felder, die in Kundendatenmodellen fritherer Versionen Benutzerdefinierte Felder hieRen, heilen
jetzt Datenobjektgruppenfelder. Das Prinzip, Uber das Sie Werte fur diese Datenfelder abrufen und
setzen, ist allerdings grundsatzlich das gleiche wie in CM-Version 6.8 und alter.

Die wichtigsten Methoden fiir den Zugriff auf Datenobjektgruppenfelder fiir Kundendaten

Die folgenden drei Methoden sind fiir die Programmierung des Zugriffs auf Datenobjektgruppenfelder
in CM-Skripten wichtig. Alle Methoden gehoren zur Klasse Unit:

o Unit.get()
e Zum Abrufen von Daten aus einem Datenobjektgruppenfeld.
o Unit.set()

o Zum Setzen von Daten in einem bereits vorhandenen Datenobjektgruppenfeld.
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o Unit.add()

o FlrBerechnungen mit einem Wert in einem Datenobjektgruppenfeld, z. B. zum Hin-
zufligen eines bestimmten Zeitraums zu einem Feld des Datentyps date.

e Zum Hinzufligen einer neuen Zeile in Listenfeldern (einfache Listen und Tabellen).

Eine andere Methode kann verwendet werden, wenn ein Feld geleert werden soll, d. h. wenn der
Wert auf null gesetzt werden soll:

o Unit.remove()

o Setzt den Wert des Felds auf null.

Abrufen von Werten fiir Kundendaten in CM-Version 6.9 und héher

Da der Name eines Datenobjektgruppenfeldes in mehr als einer Datenobjektgruppe vorkommen
kann, muss der Name der Datenobjektgruppe beim Zugriff auf die Kundendaten angegeben werden.
Zum Beispiel konnten im in der obigen Abbildung gezeigten Kundendatenmodell die Date-
nobjektgruppen ResellerCompanyData und DirCustCompanyData ein Datenobjektgruppenfeld mit
dem Namen city haben. Deshalb ist es wichtig, den Gruppennamen und den Feldnamen anzugeben.

Verwenden Sie dazu folgende Syntax:

unit.get ("groupl:name")

Zum Beispiel:

def mycity = company.get ("ResellerCompanyData:city")

Code-Beispiel 44: Abrufen eines Feldwertes fiir eine Firma

Es gibt mehrere Objekte und Methoden, mit denen Sie auf unterschiedlichen Ebenen von FlexCDM
mit Daten arbeiten konnen. Im folgenden Beispiel werden mehrere haufige Objekte und Methoden
angewendet. Dies ist ein Admin-Tool-Skript, auf das aus einer Workflow-Aktivitat zugegriffen wird. Der
einzige Zweck ist die Anzeige einiger Daten des Hauptkunden des Tickets. Die folgende Abbildung zeigt
die im Skript verwendeten Java-Objekte und die referenzierten ConSol CM-Objekte im Admin Tool.
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—_— _ import com.conscl.cmas.common.model.ticket. Ticket
Kundengruppen import com.conscl.cmes.common.model customfield. meta ThitDefinitionType
Filter: Alle Kundendatermodele ~ | def ticket = workflowhpi.getTicket )
tame = fundendatenmadel def mcont = ticket.getMeinContact()
[DirectCustomers |DirectCustomersModel
,"‘“‘:”:‘f’"h:@“” ,m‘w" println "CustomerCroup of main contact i L —‘Jlmcmt _getCustomerGroup () Iqet'.NarE o

moont . getCustomerDefini tion() Ith'.NanE ¥

println "Customer definition of main contact is

meont.getDefinition {) e

println "UnitDefinition of main contack i

. &
(= &+ ResellerM def-TIEGmd = moont . getCustomerDefini tion () getizme ()
- '.., ResellerCompany println "CUSTMD is now " + custmod
= ResellerCompanyData def cityfield
- ResellerCompany_ServiceContractData _ .. . (oo ¢
- ResellerCompanyInternalResp
. casé~4BgzzicModel” : cityfield = "company:city";
[=-ResellerCustomer bresk ;
L4 ResellerCustomerData case "DirectCustomerdodel” : cityfield = "DirCustCompanyData:dir_cust compnay_city”;
break ;
case "Reaellerliodel" : cityfield Fesell erCompanylata:city
break ;
4
P e—— i
Dssenshpeityrupgerieiser
— ~|| - println "CITYFIELD is now " + cityfield
9 PartersCompanyOata )
SisaContact def utypel = mcont.getDefinition() .getType()
P def utype? = moont.defini tion. type
ReselerCompany
o] ) conmactu println "UTYPE1 is now " + utypel
© ReselesComparyiniemaRiesn println "UTYPEZ is now " + utype
Reseler Cugtome:

def company = mcont

L) if {(utype? — UnitDefinitionType CONTACT) {
copanny = mcont. get ("campeany () ")

teamer Wert Aercusondngoe | | e Wert Aerctaton Gngoe }

fshove label et [faise Javeut heid rndexed [travmtoe Iy

fshove lsbels-nview e ot foostion 11 Rayout println " CITY ia now " + company.get (cityfield)

srm o e favout

firomwatermarks (e ot

Abbildung 135: ConSol CM-Kundenobjekte im Skript und Admin Tool

Denken Sie daran, dass Sie fiir Getter-Methoden wie unit.getDefinition().getType() auch
die kurze Notation wie unit.definition.type verwenden kdnnen.
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import com.consol.cmas.common.model.ticket.Ticket
import com.consol.cmas.common.model.customfield.meta.UnitDefinitionType

def ticket = workflowApi.getTicket ()

def mcont = ticket.getMainContact ()
println "CustomerGroup of main contact is now " + mcont.getCustomerGroup () .getName

0

println "Customer definition of main contact is now " + mcont.getCustomerDefinition

() .getName ()
println "UnitDefinition of main contact is now " + mcont.getDefinition () .getName ()

def custmod = mcont.getCustomerDefinition () .getName ()
// println "CUSTMOD is now " + custmod

def cityfield

switch (custmod) {
case "BasicModel" : cityfield = "company:city";
break;
case "DirectCustomerModel" : cityfield = "DirCustCompanyData:dir cust company
city";
break;
case "ResellerModel": cityfield = "ResellerCompanyData:city";
break;

println "CITYFIELD is now " + cityfield

def utypel = mcont.getDefinition () .getType ()
def utype2 = mcont.definition.type

println "UTYPEl is now " + utypel
println "UTYPE2 is now " + utype2

def company = mcont

if (utype2 == UnitDefinitionType.CONTACT) {
company = mcont.get ("company()")

def mycity = company.get (cityfield)
println " CITY is now " + mycity

Code-Beispiel 45: Admin-Tool-Skript (aus dem Workflow aufgerufen) zum Anzeigen von Kundendaten
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Die Ausgabe der Log-Datei fiir den folgenden Datensatz ist unten abgebildet. Es wird das Modell Resel-
ler aus der obigen Abbildung verwendet.

| Kunden Hinzufiigen
Hauptkunde

Reseller Kundendaten

| Sheywalkeer | Lea
| lea@localhost de | 123
vip_person

|'-'a:-;-55-' utzer -
Erzeugen und auswshlen Abbrechen

Reseller Firmendaten

Gruppen

ResellerCompanyData Service Contract D... Internal responsibilities

|conser

|
| Franziskanerstralte 38 |M|I|r1cher1 | 81669

|Deuts{:h|and IZ| |_ RL
|.493945341-u

Erzeugen Abbrechen

Abbildung 136: ConSol CM Web Client - Kundendatensatz

2014-03-27 16:09:21,733 INFC [STDOUT
2014-03-27 16:09:21,73% INFC [STDOUT
2014-03-27 16:09:21,740 INFC [STDOUT
2014-03-27 16:09:21,743 INFCO [STDOUT
2014-03-27 16:09:21,744 INFC [STDOUT
2014-03-27 16:09:21,750 INFC [STDOUT
2014-03-27 16:09:21,751 INFC [STDOUT
2014-03-27 16:09:21,75% INFC [STDOUT
~

CustomerGroup of main contact is now Reseller
Customer definition of main contact is now ResellerModel
UnitDefinition of main contact is now ResellerCustomer
CUSTHMOD is now ResellerModel
CITYFIELD is now ResellerCompanyData:city
UIYPEl is now CONTACT
UIYPEZ is now CONTACT
CITY i= now Minchen

Abbildung 137: Log-Datei - Skriptausgabe fiir FlexCDM

String firstName = company.get ("responsibleConsultants[0].firstName") ;

Code-Beispiel 46: Abrufen eines Wertes aus einer List of Structs mithilfe der Index-Notation
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Setzen von Werten flir Kundendaten in CM-Version 6.9 und héher

Setzen von Werten fiir Datenobjektgruppenfelder mit einfachen Datentypen
Die Methoden set und add funktionieren so, wie es flir Benutzerdefinierte Felder fiir Tickets beschrie-
ben ist. Zum Beispiel:

//set number field

company.set ("numberOfEmployees", 1);

//add 1 to field value, afterwards the value of the field is 2
company.add ("numberOfEmployees", 1);

Code-Beispiel 47: Setzen und Hinzufiigen von Werten fiir ein Datenobjektgruppenfeld des Typs inte-
ger

Listen

Setzen von Werten in einer List of Structs fir Kundendaten

company.set ("responsibleConsultants", [
new Struct () .set ("lastName", "Miller").set ("email", "miller@consol.com"),
new Struct () .set("lastName", "Smith").set ("email", "smith@consol.com"),
new Struct () .set("lastName", "Burger").set("email", "burger@consol.com")

1):

Code-Beispiel 48: Erstellen einer neuen List of Structs, Version 2

company.add ("responsibleConsultants", new Struct().set("lastName", " Nowitzki
") .set ("email", "dnowitzki@consol.us")):;

Code-Beispiel 49: Hinzufiigen einer neuen List of Structs fiir Kundendaten

company.set ("responsibleConsultants[0] .firstName", "John");

Code-Beispiel 50: Setzen eines Wertes in einer List of Structs mithilfe der Index-Notation

company.set ("responsibleConsultants([last]", null);

Code-Beispiel 51: Entfernen eines struct (= Zeile) aus einer List of Structs (= Tabelle)
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D.8.5.2 Convenience-Methoden fiir den Zugriff auf Kundendaten in CM-Version 6.9
und héher

Unit mainContact = ticket.getMainContact () ;

// "company" extension returns company for contact
Unit company = mainContact.get ("company()");

// it is also possible to set company using "company" extension
mainContact.set ("company ()", company) ;

// "contacts" extension returns list of contacts for company
List contacts = company.get ("contacts()");

// "tickets" extension returns list of tickets for contact or company
List tickets = company.get ("tickets()");
tickets = mainContact.get ("tickets()");

// extensions can be chained
Integer count = contact.get ("company () .contacts() [0].tickets () [count]");

// parentheses can be omitted, but it is not recommended (possible collision with
name of group or field)

count = contact.get ("company.contacts[0].tickets[count]"); // here "company" is not
extension but name of field

Code-Beispiel 52: Convenience-Methoden fiir den Zugriff auf Kundendaten

D.8.5.3 Datenobjektgruppenfelder fir Kundendaten (CM-Version 6.10 und hdher)

In CM-Version 6.10 und héher gehoren Datenobjektgruppen fiir Kundendaten, wie in Version 6.9,
zum Kundendatenmodell (FlexCDM). Sie werden im Admin Tool, Navigationsgruppe Kunden, Navi-
gationselement Datenmodelle definiert.
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Datenobjektgruppen Datenobjektgruppenfelder fur die
Kundendatenmodell Datenobjekt (hier: Firmenstufe) fur ein Datenobjekt ausgewahlte Datenobjektgruppe

B\ / | om-

A
A start \ w3 Datermodelle E I
i
¥ Zugriff und Rollen ¥ \ Kundendatenmodelle / Datenobjektgruppenfelder
= |
= Listen Y \\ =-PartnersComparfy A Filter:
3 Tickets ’3 t. a2l PartnergCompanyData
-PartnersContac) Name T
2 Kunden (& 5 ParnerdContactData i w i
= 2% cselerModel ® ‘company_name short string (Text) ~
Pr = icompany_number short string (Text)
indengruppen -
= SR escllerCompanyData a.ddress string U_En,
Datenmodelle + ResellerCompany_ServiceContractData cftY Sh“"twf"'g (Text)
- .= ResellerCompanyIntermnalResp P short string (Text)
D aktionen SRt lcountry enum (Sortierte Liste)
& Rollen i3 ResellerCustomerData jurl short string (Text)
P aaia = nne shart strina (Text) b
Relationen - = n, =
< olz|Fe M+ HEeo|ezFc/M+ D
Ressourcen 'i
= - Zugewiesene Annotations Zugewiesene Annotations
i=! Globale Konfiguration (¥
7= MName Wert Annotation-Gruppe Mame Wert Annotation-Gruppe
@ Data Warehouse L show-abels-in-edit false layout contact search result column  [true search-result
@' Dienste (¥ show-abels-in-view  |true layout field indexed transitive indexing
e — show-toaltips true layout position ;0 layout
&4 E-Mail ¥ show-watermarks true layout
;}“ System "9
Bezeichnungen Bezeichnungen r
¥
Sprachumgebung Wert Sprachumgebung Wert
Deutsch ResellerCompanyData Deutsch Firmenname
glisch(Defa ompanyData glisch(Defa o a
Polnisch Polnisch
L
v
‘: [HD_1st_Level_Role,CM_Administration, AccountManagementReseller, ServiceDesk] |
Gruppenannotationen fur die Feldannotationen fur das ausgewahlte
ausgewahlte Datenobjektgruppe Datenobjektgruppenfeld

Abbildung 138: ConSol CM Admin Tool - Verwaltung von Datenobjektgruppenfeldern fiir Kun-
dendaten (CM-Version 6.10)

Alles, was Sie in Version 6.9 (iber Datenobjektgruppenfelder gelernt haben, gilt auch fiir CM-Version
6.10. Einige Methoden wurden allerdings als veraltet (deprecated) gekennzeichnet.

In CM-Version 6.9 ist es noch madglich, Unit-Methods zu verwenden, die den Namen der Date-
nobjektgruppe nicht als Parameter haben, z. B.

Unit.getField(String pFieldName)

Dies funktioniert nur dann reibungslos, wenn ein Datenobjektgruppenfeld in allen Kundengruppen,
auf die das Skript angewendet wird, den gleichen Namen hat, oder wenn im restlichen Code sicher-

gestellt wird, dass es zur Laufzeit nicht in mehrdeutigen Situationen verwendet wird. In Version 6.10
sind die Unit-Methoden ohne den Namen der Datenobjektgruppe veraltet (deprecated) und werden
in Version 6.11 und héher nicht mehr unterstiitzt. Die folgende Tabelle enthalt alle diese Methoden:
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CM-Versionen b-IS 6.'.:), deprecated in 6.10, CM-Versionen 6.10 und héher
nicht in 6.11

getField(String pFieldName) getField(String pGroupName, String pFieldName)

getFieldValue(String pFieldName) getFieldValue(String pGroupName, String
pFieldName)

setFieldValue(String pFieldName, Object setFieldValue(String pGroupName, String pFieldName,

pFieldValue) Object pValue)

removeField(String pFieldName) removeField(String pGroupName, String pFieldName)
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D.8.6 Ressourcendaten

Ab Version 6.10.0 kann ConSol CM das optionale Modul CM.Resource Pool haben. Mit diesem Modul
kénnen Sie die CM-Datenbank erweitern und Ressourcenobjekte speichern. Dies kdnnen unter-
schiedliche Objekte wie IT-Assets, Vertrage, Produkte oder andere in der entsprechenden Firma beno-
tigte Objekte sein. Ahnlich wie das Kundendatenmodell wird auch das Ressourcendatenmodell mit
dem Admin Tool definiert. Das Modell wird in der Navigationsgruppe Ressourcen, Navigationselement
Datenmodelle definiert. Um in Workflow-Skripten mit Ressourcendaten arbeiten zu kénnen, sollten
Sie erst ein fundiertes Wissen des Funktionsprinzips des Ressourcenpools und der Einrichtung des
Datenmodells erwerben. Lesen Sie dazu zuerst den Abschnitt iber CM.Resource Poolim

ConSol CM Administratorhandbuch.

Ahnlich wie bei Ticket- und Kundendaten werden auch die Ressourcendaten in Res-
sourcenfeldgruppen, die Ressourcenfelder enthalten, gespeichert.

Ressourcenfelder der ausgewahlten

Ressourcengruppe Ressourcentyp Ressourcenfeldgruppe Ressourcenfeldgruppe
oM | I/ cHla
A start *
¥ Zugriff und Rollen 'y) Ressourcentyp Gruppenfelder
= usten %) ~ | | | Fiter:
[ Tickets ¥)
- Name Datentyp
2 Kunden ¥
- t) . MS_Word2013 name |sh'ing (Text)
Ressourcen -’8') L6 M5_Word2013_Fields inventory_number istring (Text)
- Poio PC_Desktop_Fields_basic NextMaintenaceDate date (Datum)
Uberblick Relationen PC_DESkmp_FiE|d5_E}(tEnded flexible_printer_list istring (Text)
Aktionen PC_Laptops
H i o e | actene Cilde b
el r—lr—r— —
iZ: Globale Konfiguration ®) K |§ | o . . . -} [> |§/| [N SEE 2 . e
@ Data Warehouse "g)
p— Zugewiesene Annotations Zugewiesene Annotations
)y Dienste (¥)
- = Name & Wert Annotation-Gruppe MName - Wert Annotation-Gruppe
4 E-Mail ?) show-abelsin-edit  |true layout position 2;0 \Iayout
& system .g) show-abels-in-view  |true layout
show-tooltips ltrue layout
show-watermarks ltrue layout
Bezeichnungen Bezeichnungen
Sprachumgebung Wert Sprachumgebung Wert
Deutsch HP _Printer_Fields_basic Deutsch Standort
HP_Printer_Fields_basic
[ 1| 1
W

Abbildung 139: Admin Tool: Definition des Ressourcendatenmodells

Um Daten aus Ressourcenfeldern abzurufen, kdnnen Sie Methoden, wie die in den folgenden Bei-
spielen gezeigten, verwenden.
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// Display info about HP Printer, priting infos about resource fields into

server.log

def my resource name = resource.get ("HP Printer Fields basic.name")

println 'Displaying resource information ...'

println ' Name is : ' + my resource name

def my resource inv number = resource.get ("HP Printer Fields basic.inventory
number")
println ' Inventory number is : ' + my resource inv number

Code-Beispiel 53: Einfaches Ressourcenaktionsskript, das Informationen (iber die Ressource in der
Log-Dateianzeigt

Ressource Bearbeiten = Deaktivieren | Loschen

HP Printer: 4712
@ Drucker § HP Drucker

Intern | Ersteltt: 10.07.15 12:16
ame My new HP printer

wentarnummer 4712 ldchste Wartung am 06.04.16
Standort  In my office P-Adresse 123.123.123.123
Flextible printer list 240

Abbildung 140: Web Client: Ressourcenseite einer Ressource des Typs HP-Drucker

stdout] [Susan-] Displaying resource information ...
stdout] [Susan-] Name is : My new HP printer
stdout] [Susan-] Inventory number is : 4712

Abbildung 141: Log-Ausgabe des Skripts fiir den Drucker aus dem GUI-Beispiel

In echten Prozessen sind die Anforderungen normalerweise komplexer. Es ist hdufig erforderlich, alle
Ressourcen eines bestimmten Typs abzurufen, die Gber eine bestimmte Art von Relation mit einem
Ticket oder einer Ressource verknipft sind. Dieses Thema wird detailliert im Abschnitt Arbeiten mit
Ressourcenrelationen.

Weitere Programmierbeispiele aus dem ConSol CM Action Framework finden Sie im
ConSol CM Administratorhandbuch, Abschnitt Skripte fiir das Action Framework.

D.8.6.1 Ein- und Ausblenden von Ressourcenfeldgruppen

Eine Ressourcenfeldgruppe kann mit einer workflowApi-Methode eingeblendet (sichtbar) und aus-
geblendet (unsichtbar) werden. Dies funktioniert sowohl fiir Ressourcenfeldgruppen im Kopfbereich
der Ressourcenseite als auch fiir Ressourcenfeldgruppen, die in den Tabs des Gruppenbereichs ange-
zeigt werden.
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Die Ressource HP Printer enthalt im folgenden Beispiel eine Ressourcenfeldgruppe mit einer Ticket-
liste. Jedes Wartungsticket, das fiir die Ressource mit einer Ressourcenaktion erzeugt wird (eine detail-
lierte Erklarung zu Ressourcenaktionen finden Sie im ConSol CM Administratorhandbuch), soll zu
dieser Liste hinzugefligt werden. Am Anfang ist die Ressourcenfeldgruppe als unsichtbar konfiguriert
(Gruppenannotation group-visibility = false). Erst, wenn die Aktion durchgefiihrt wurde, soll die Res-
sourcenfeldgruppe auf der Ressourcenseite sichtbar werden.

Der folgende Code ist ein Auszug aus dem Ressourcenaktionsskript, derselbe oder ahnlicher Code
kann aber auch in Workflow-Skripten verwendet werden.

// set ticket number in list in resource, newtic is the newly created maintenance

ticket
def newtic id = newtic.id.toString()
def newtic name = newtic.name

//resource is the HP printer from which the action script is started
resource.add ("HP Printer MaintenanceTickets.MaintenanceTicketsList",new Struct

() .set ("MaintenanceTicketID", newtic id)
.set ("MaintenanceTicketName", newtic name)

)
if ('executionContext) {
return actionScriptResultFactory.getPostAction (PostActionType.FAILURE,

"action.fail.wrong.activity")

}

// if ticktes are in the list in the resource, the field group should be visible
def groupName = "HP Printer MaintenanceTickets"
def fieldGroupDefinition = fieldDefinitionService.getGroupByName (groupName)
if (fieldGroupDefinition == null) {
throw new IllegalArgumentException ("There is no group definition with name '" +

groupName + "'.")

}

resource.getGroupsConfiguration () . setProperty (fieldGroupDefinition,
GroupPropertyType.VISIBLE, "true")

Code-Beispiel 54: Auszug aus einem Skript, das auf einer Ressourcenseite Zeilen zu einer Ticketliste
hinzufiigt und die Ressourcenfeldgruppe, die die Liste enthdilt, sichtbar macht

D.8.7 Verwenden von Datenfeldern fiir (unsichtbare) Variablen

Manchmal ist es erforderlich, mit Variablen zu arbeiten, die nicht fir Benutzerdefinierte Felder, Date-
nobjektgruppenfelder oder Ressourcenfelder verwendet werden und nicht auf der GUI sichtbar sind,
die aber als Container fiir interne Programmiervariablen bendétigt werden.

Diejenigen, die wissen, wie ConSol CM5-Workflows programmiert werden, kennen diese Container als
globale Variablen. In ConSol CM6 kdnnen Sie das gleiche Ziel erreichen, indem Sie normale Benut-
zerdefinierte Felder (fur Ticketdaten), Datenobjektgruppenfelder (fiir Kundendaten) oder Res-
sourcenfelder (fir Ressourcendaten) mit dem erforderlichen Datentyp erstellen und diese auf
unsichtbar setzen. Dies erfolgt (iber die Verwendung der Annotation visibility = none. Sie kdnnen die
Variable auch wahrend der Entwicklung des Prozesses sichtbar lassen, um den Wert des Feldes zu kon-
trollieren. Wenn das System an die QA und die Benutzer ibergeben wird, kénnen Sie sie dann auf
unsichtbar setzen.
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D.9 Senden von E-Mails

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

D.9.1 Einfihrung in das Senden von E-Mails ... . L 186
D.9.2 Wichtige Methoden ... .. L 186
D.0.3 BeISPICIE oL 187
D.9.4 Schreiben von E-Mails aus Skripten, wenn Bearbeitervertretungsregeln gelten __............... 195

D.9.1 Einfliihrung in das Senden von E-Mails

Die Fahigkeit, E-Mails zu empfangen und zu senden ist eine Kernfunktion von ConSol CM. Eine detail-
lierte Einflhrung in die E-Mail-Funktionen finden Sie im ConSol CM Administratorhandbuch.

In diesem Abschnitt ist beschrieben, wie Sie Skripte schreiben, die E-Mails aus dem Workflow senden.
Dies ist beispielsweise flir folgende Anwendungsfalle sehr praktisch:

o Sie mochten eine automatische Empfangsbestatigung an den Kunden senden, der das Ticket
erstellt hat.

o Sie mochten den Bearbeiter und seinen Vorgesetzten informieren, wenn die hochste Eska-
lationsstufe erreicht wurde.

o Sie mochten den Kunden dariiber informieren, dass ein Problem gelost wurde (und wie es
geldst wurde).

Normalerweise schreiben Sie den Text der E-Mail nicht in das Skript sondern arbeiten mit E-Mail-Vor-
lagen. Lesen Sie dazu zuerst den Abschnitt Gber den ConSol CM Textvorlagen-Manager im
ConSol CM Administratorhandbuch.

D.9.2 Wichtige Methoden

D.9.2.1 ConSol CM-Version 6.9 und hoher

Verwenden Sie ein Objekt der Klasse Mail.

Hier kdnnen Sie alle erforderlichen Parameter fiir eine E-Mail definieren und das Mail-Objekt so kon-
figurieren, dass es das queue-spezifische Standardskript flir E-Mails verwendet. Dies ist das Skript, das
die E-Mail verarbeitet, bevor sie das CM-System verlasst. Diese Art von Skript kann einer Queue zuge-
wiesen werden (E-Mail-Skript, siehe Abschnitt Queue-Verwaltung im ConSol CM-Admi-
nistratorhandbuch). Die Verwendung so eines Skripts kann hilfreich sein, wenn Sie zum Beispiel eine
Reply-To-Adresse setzen mochten, die nicht die (in einer System-Property gespeicherte) Stan-
dardadresse fiir Reply-To ist.
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D.9.3 Beispiele

D.9.3.1 Senden einer automatischen Empfangsbestatigung an den Kunden, der das
Ticket erstellt hat.

ConSol CM Version 6.9 und hoéher

Dieses Skript kann an eine der ersten Aktivitaten des Workflows angehdngt werden.

// create new mail object
def mail = new Mail ()

// fetch main contact of the ticket
def maincontact = ticket.getMainContact ()

// fetch e-mail address of the main contact. The Data Object Group Field has to be
addressed using Data Object Group name:Data Object Group Field name
def toaddress = maincontact.get ("MyCustomerDataObjectGroup:email')

// put the e-mail TO address into the Mail object
mail.setTo (toaddress)

// fetch the REPLY TO address, this is stored in a system property
def replyaddress = configurationService.getValue ("cmweb-server-
adapter","mail.reply.to")

// put the e-mail REPLY TO address into the Mail object
mail.setReplyTo (replyaddress)

// build e-mail text using a template which is stored in the Template Designer
def text = workflowApi.renderTemplate ("Acknowledgement of receipt")

// put the e-mail text into the Mail object
mail.setText (text)

// create the subject of the e-mail, the ticket number with the correct Regular
Expression has to be set for correct recognition of incoming e-mails for the
ticket

def ticketname = ticket.getName ()

def subject = "Your case has been registered as Ticket (" + ticketname + ")"

// put the subject into the Mail object
mail.setSubject (subject)

// send out the e-mail
mail.send()

Code-Beispiel 55: Senden einer automatischen Empfangsbestditigung an den Kunden, der das Ticket
erstellt hat, unter Verwendung eines Mail-Objekts
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D.9.3.2 Senden einer E-Mail an den Bearbeiter, wenn eine bestimmte Eska-
lationsstufe erreicht wurde

Dieses Skript kann an eine automatische Aktivitdt, die mit einem Zeit-Trigger verbunden ist, ange-
hdngt werden. Der Zeit-Trigger misst das Eskalationsintervall. Wenn die Deadline erreicht wurde, feu-
ert der Trigger und das Ticket lauft in die automatische Aktivitat.

ConSol CM Version 6.9 und hoher

// create new mail object
def mail = new Mail ()

// fetch current engineer of the ticket and set it as e-mail receiver
if (ticket.engineer) {
mail.setTargetEngineer (ticket.engineer)

// fetch the REPLY TO address, this is stored in a system property
def replyaddress = configurationService.getValue ("cmweb-server-
adapter","mail.reply.to")

// put the e-mail REPLY TO address into the Mail object
mail.setReplyTo (replyaddress)

// build e-mail text using a template which is stored in the Template Designer
def text = workflowApi.renderTemplate ("ESCALATION Mail")

// put the e-mail text into the Mail object
mail.setText (text)

// create the subject of the e-mail, the ticket number with the correct Regular
Expression has to be set for correct recognition of incoming e-mails for the

ticket
def ticketname = ticket.getName ()
def subject = "ESCALATION Level 3 REACHED! Ticket (" + ticket.getId() + ")"

// put the subject into the Mail object
mail.setSubject (subject)

// send out the e-mail
mail.send()

Code-Beispiel 56: Senden einer E-Mail an den Bearbeiter, wenn eine bestimmte Eskalationsstufe
erreicht wurde, unter Verwendung eines Mail-Objekts

D.9.3.3 Senden einer E-Mail an einen Kunden unter Einbeziehung des queue-spe-
zifischen E-Mail-Skripts

Dies ist das gleiche Skript, das auch im obigen Beispiel gezeigt ist. Es wird allerdings ein queue-spe-
zifisches E-Mail-Skript angewendet. Eine detaillierte Erklarung iber diese Art von Skript finden Sie im
ConSol CM Administratorhandbuch, Abschnitt Admin-Tool-Skripte.
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Dies bewirkt, dass die ausgehende E-Mail das Skript durchlauft, bevor sie das CM-System verlasst. E-
Mail-Parameter wie Cc, Bcc oder Reply-To kénnen geandert werden.

// create new mail object
def mail = new Mail ()

// fetch main contact of the ticket
def maincontact = ticket.getMainContact ()

// fetch e-mail address of the main contact. The Data Object Group Field has
// to be addressed using Data Object Group name:Data Object Group Field name
def toaddress = maincontact.get ("MyCustomerDataObjectGroup:email')

// put the e-mail TO address into the Mail object
mail.setTo (toaddress)

// fetch the REPLY TO address, this is stored in a system property
def replyaddress = configurationService.getValue ("cmweb-server-
adapter","mail.reply.to")

// put the e-mail REPLY TO address into the Mail object
mail.setReplyTo (replyaddress)

// build e-mail text using a template which is stored in the Template Designer
def text = workflowApi.renderTemplate ("Acknowledgement of receipt")

// put the e-mail text into the Mail object
mail.setText (text)

// create the subject of the e-mail, the ticket number with the correct Regular
Expression

// has to be set for correct recognition of incoming e-mails for the ticket

def ticketname = ticket.getName ()

def subject = "Your case has been registered as Ticket (" + ticketname + ")"

// put the subject into the Mail object
mail.setSubject (subject)

// Mail should use the e-mail script which is configured for the queue
mail.useDefaultScript ()

// send out the e-mail

mail.send()

Code-Beispiel 57: Senden einer E-Mail an einen Kunden unter Einbeziehung des queue-spezifischen E-
Mail-Skripts, unter Verwendung eines Mail-Objekts

D.9.3.4 Senden einer E-Mail an alle Kontakte des Tickets

Damit wird eine E-Mail mit allen Kunden (die eine E-Mail-Adresse haben) als Empfanger gesendet.
Beachten Sie, dass dies ein einfaches Beispiel ist, das die Verwendung einer Liste zeigt. Die Reply-To-
Adresse wird nicht gesetzt, sodass Antworten auf diese E-Mail nicht an das Ticket angehangt wiirden.
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def custEmails = workflowApi.getContactList ()*.get ("email") .findAll{it !=
null}.join(",")

workflowApi.sendEmail (custEmails, "Confirmation", "Good afternoon, we received your
request!", null, null)

Code-Beispiel 58: Senden einer E-Mail an alle Kontakte des Tickets

D.9.3.5 Senden einer E-Mail an jeden Kontakt in einer Liste aller Kontakte des Tickets

Damit wird eine E-Mail an jeden einzelnen Kunden (der eine E-Mail-Adresse hat) gesendet. Beachten
Sie, dass dies ein einfaches Beispiel ist, das die Verwendung einer Liste zeigt. Die Reply-To-Adresse wird
nicht gesetzt, sodass Antworten auf diese E-Mail nicht an das Ticket angehangt wiirden.

workflowApi.getContactList () .each {
def custEmail = it.get ("email")
if (custEmail) {
workflowApi.sendEmail (custEmail, "Confirmation",
"Good afternoon, we received your request!", null, null)

D.9.3.6 Senden einer E-Mail und Einfligen dieser in das Ticketprotokoll (CM 6.9 und
hoher)

Der folgende Code zeigt ein Skript, das aufgerufen wird, um eine Empfangsbestatigung an den Kun-
den zu senden, wenn ein Ticket flir diesen Kunden erstellt wird. Wenn der Hauptkunde des Tickets
eine Firma ist, wird keine E-Mail gesendet, weil die Firmen in unserem Beispielsystem keine E-Mail-
Adressen haben. Im nachsten Schritt muss das Datenobjektgruppenfeld, das die E-Mail-Adresse ent-
hélt, gefunden werden. Der Feldname kann je nach Kundengruppe (mit dem entsprechenden Kun-
dendatenmodell) unterschiedlich sein, was beriicksichtigt werden muss. Wenn eine E-Mail gesendet
wurde, wird dies in einem Eintrag im Ticketprotokoll mit dem richtigen Eintragstyp dokumentiert.
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import com.consol.cmas.common.model.mail.Mail

import com.consol.cmas.common.model.content.MailEntryStatus;
import com.consol.cmas.common.model.content.AttachmentEntry;
import com.consol.cmas.common.model.content.ContentFile;

import com.consol.cmas.common.model.content.ContentEntryCategory
import com.consol.cmas.common.model.content.MailEntry;

import com.consol.cmas.common.util.MailHeadersUtil;

import com.consol.cmas.core.server.service.*;

// create new mail object
def mail = new Mail ()
def ticket = workflowApi.getTicket ()

// fetch main contatc of the ticket
def maincontact = ticket.getMainContact ()
def unit type = maincontact.definition.type.toString()

if (unit type.equals ('COMPANY')) {
println 'No email address for company; no receipt notice sent.'
return

} else if (unit type.equals ('CONTACT')) {

def toaddress field

def custgroup = maincontact.customerGroup.name
println 'Customergroup is now ' + custgroup
switch (custgroup) {

case "Reseller": toaddress field = "email";

break;

case "DirectCustomers": toaddress field = "dir cust email"

break;

case "MyCustomerGroup": toaddress field = "email"

break;

case "OurPartnerCompanies": toaddress field = "email"

break;

case "RetailCustomers": toaddress field = "retail customer email"
break;

}
def toaddress = maincontact.get (toaddress field)
println 'toaddress is now ' + toaddress
if (!'toaddress) {
println 'No email address found for contact, no receipt notice sent.'
} else {
// put the e-mail TO address into the Mail object
mail.setTo (toaddress)

// fetch the REPLY TO address, theis is stored in a system property

def replyaddress = configurationService.getValue ("cmweb-server-—
adapter","mail.reply.to")

// put the e-mail REPLY TO address into the Mail object

mail.setReplyTo (replyaddress)

191

// build e-mail text using a template which is stored in the Template Designer

def text = workflowApi.renderTemplate ("Acknowledgement of receipt")
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// put the e-mail text into the Mail object
mail.setText (text)

// create the subject of the e-mail, the ticket number with the correct
Regular Expression

// has to be set for correct recognition of incoming e-mails for the ticket

def ticketname = ticket.getName ()

def subject = "Your case has been registered as Ticket (" + ticketname + ")"
// put the subject into the Mail object

mail.setSubject (subject)

// Mail should use the e-mail script which is configured for the queue

mail.useDefaultScript ()

// send out the e-mail and register status

def attlist = new ArrayList<AttachmentEntry> ()

def collection = new HashSet<MailEntry> ()

def mailStatus = true;

// add attachments to attList
try {
mail.send();
} catch (Exception e) {
mailStatus = false;

MailEntry mailEntry = new MailEntry (subject, text);

// you can also use an email template -> String text =
workflowApi.renderTemplate

mailEntry.setTicket (ticket) ;

mailEntry.setCategory (ContentEntryCategory.OUTGOING MAIL) ;

// or other status -> see
com.consol.cmas.common.model.content.ContentEntryCategory in API

mailEntry.setCreationDate (new Date());

mailEntry.setLastModificationDate (new Date()) ;

mailEntry.setMimeType ("text/html"); // maybe "text/plain" shows linebreaks if
"text/html" doesn't

mailEntry.setEncoding ("UTF-8") ;

mailEntry.setAttribute (MailHeadersUtil.FROM PROPERTY, replyaddress)

mailEntry.setAttribute (MailHeadersUtil.TO PROPERTY, toaddress)

mailEntry.setAttribute (MailHeadersUtil.SUBJECT PROPERTY, subject) ;

if (mailStatus) {

mailEntry.setMailEntryStatus (MailEntryStatus.SUCCESS)
} else {

mailEntry.setMailEntryStatus (MailEntryStatus.FAILURE)

attList?.each { att ->
mailEntry.addAttachment (att)
}
collection.add (mailEntry)
workflowApi.updateTicket (ticket,collection)
} // end if (!toaddress) {
} // end of else if (unit type.equals ('COMPANY')) {
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Code-Beispiel 59: Admin-Tool-Skript zum Senden einer Empfangsbestdtigung und Einfiigen der E-
Mail als Eintrag in das Ticketprotokoll

D.9.3.7 Arbeiten mit einer Vorlage fur den Ticketnamen im Betreff der E-Mail

Im vorangegangenen Programmierbeispiel werden folgende Zeilen verwendet:

def ticketname = ticket.getName ()
def subject = "Your case has been registered as Ticket (" + ticketname + ")"

Dies hat den Grund, dass das Muster fiir den E-Mail-Betreff sicherstellt, dass eine eingehende E-Mail
dem richtigen Ticket zugewiesen werden kann. Dies bedeutet, dass Sie, wenn Sie die im obigen Bei-
spiel gezeigte Codierung verwenden, sicherstellen missen, dass das verwendete Muster mit dem
Muster im Admin Tool (Navigationselement E-Mail ) ibereinstimmt (siehe auch folgende Abbildung).

CEX

Administration

Administrator E-Mail:

Posteingang

Konfigurierte Postfacher

ol J

KonEuraﬁnn

Muster fiir eingehende E-Mail-Subjects: |.‘?‘ﬁd{et'|s+'|,[['|5+]l'nj. i

Varlage fiir ausgehende E-Mail-Subjects: |I‘j_c]-;et {S{ticketName}) | | Bearbeiten |
Anzahl Neustarts nach Fehler: |3 |

Administrator E-Mail: |uﬂerrnrs@mnsul.de |

Postausgang

E-Mail Server: |

Abbildung 142: Admin Tool: Muster und Vorlage fiir den E-Mail-Betreff

Um Inkonsistenzen zwischen dem Workflow-Code und der Systemkonfiguration (Admin Tool) zu ver-
meiden, kdnnen Sie auch mit dem implizit in CM vorhandenen Vorlagennamen arbeiten.
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Verwenden Sie im Admin-Tool-Skript folgenden Code:

import static com.consol.cmas.common.util.TemplateUtil.TICKET SUBJECT TEMPLATE NAME

€ coo )

def subject = templateService.merge (TICKET SUBJECT TEMPLATE NAME,
[ticketName:ticket.name])

Beachten Sie, dass Sie einen ticketName genannten Parameter im Kontext setzen miissen, damit die
Vorlage funktioniert.

Alternative Lésung: Wenn Sie die Vorlage fiir die ausgehende E-Mail so andern, dass sie entweder
ticketName oder das Objekt ticket annimmt (dann kénnen Sie mit ticket.name arbeiten), kénnen Sie
auch mit der normalen Methode renderTemplate() arbeiten, die unten gezeigt ist.

L -

£ E-Mail-Subjects bearbeiten *

E-Mail-Subjects bearbeiten
1 Die Subjects ausgehender E-Mails sollten vom Muster fiir eingehende E-Mail-Subjects erkannt werden. Dricken Sie den
"Priifen"Knopf um dies zu Gberpriifen.

Muster fir eingehende E-Mail-5ubjects: |. *Ticket\s+\((\S+)\.*

Vorlage fir ausgehende E-Mail-Subjects:

Ticket («<#if ticketMame??>»&{ticketNamel<#elseif ticket??>f{ticket.namel</§if>) a

[@ Speichern Abbrechen

Konfiguration
Muster fiir eingehende E-Mail-Subjects: | = Ticket's +\((\5+)\).*

Vorlage fiir ausgehende E-Mail-Subjects: |Ticket (S£{tcicketName}) | Bearbeiten

Anzahl Neustarts nach Fehler: 3

Administrator E-Mail:

Postausgang

E-Mail Server:
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Die Vorlage fur ausgehende E-Mail-Betreffs ist dann:

Ticket (<#if ticketName??>S${ticketName}<#elseif ticket??>S${ticket.name}</#if>)

Und der Betreff lautet dann:

def subject = workflowApi.renderTemplate (TICKET SUBJECT TEMPLATE NAME)

D.9.4 Schreiben von E-Mails aus Skripten, wenn Bear-
beitervertretungsregeln gelten

Wenn Sie Skripte schreiben, in denen E-Mails an Bearbeiter und/oder Kunden gesendet werden, mis-
sen Sie die Vertretungsregeln der Bearbeiter berilicksichtigen. Detaillierte Erklarungen tiber die Ver-
tretungsfunktion finden Sie im ConSol CM Administratorhandbuch (Abschnitt Rollenverwaltung) und
im ConSol CM Benutzerhandbuch (Abschnitt Bearbeiterprofil).

s N

@ Wichtige Informationen iiber die Konfigurationen von Vertretungen

Beachten Sie, dass es zwei unterschiedliche Szenarien fiir das Senden von E-Mails gibt
und dass das Verhalten des CM-Systems bezliglich des Sendens von Vertretungs-E-
Mails in den beiden Szenarien unterschiedlich sein kann!

1. Ein Bearbeiter schreibt eine E-Mail mit dem Ticket-E-Mail-Editor: Die Ver-
tretungsregel wird angewendet und der Vertreter erhalt eine Kopie der E-Mail.
Dies bedeutet, dass alle E-Mails, die manuell mit CM gesendet werden, an den
urspriinglichen Empfanger und an den aktuellen Vertreter gesendet werden. Das
CM-System Uberprift, ob fiir eine bestimmte E-Mail-Adresse eine Ver-
tretungsregel aktiv ist! Bedenken Sie dies, wenn Sie die Ver-
tretungsberechtigungen im Admin Tool konfigurieren und informieren Sie lhre
CM-Benutzer (Bearbeiter) Giber dieses Verhalten. Es kann unerwiinschte Aus-
wirkungen haben, insbesondere, wenn Personen als Bearbeiter und als Kontakte
im ConSol CM-System erfasst sind (z. B. flir einen internen Helpdesk).

2. Eine E-Mail wird automatisch aus dem CM-System gesendet: Es hangt von der
spezifischen Konfiguration des CM-Systems ab, welche Bearbeiter eine Kopie der
E-Mail erhalten. Die E-Mail wird nicht automatisch an die Vertreter gesendet! Es
kann implementiert werden, dass der Vertreter eine Kopie erhalt, dies ist aber
nicht obligatorisch. Die urspriingliche E-Mail kann aus einem Workflow-Skript
oder einem Admin-Tool-Skript gesendet werden (das ebenfalls aus dem Workflow
aufgerufen werden kann). Es hangt von der Implementierung dieses Skripts ab,
wer eine Kopie der E-Mail erhalt. Details dazu finden Sie im folgenden Abschnitt.

-

Fiir mittels Skripten gesendete E-Mails hangt das Verhalten des CM-Systems bezliglich der Ver-
tretungsregeln von der Methode ab, die zum Senden der E-Mail verwendet wird.

Alle drei hier aufgefiihrten Methoden gehéren zur Java-Klasse Mail.
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D.9.4.1 setTo(String pTo)

Mail.setTo(<e-mail of originalReceivingEngineer>)

Diese Methode erhalt ein String-Objekt als Parameter. Dabei handelt es sich um die E-Mail-Adresse
des Empfangers. Mit dieser Methode wird keine Kopie der urspriinglichen E-Mail an die Vertreter
gesendet.

D.9.4.2 setTargetEngineer(Engineer pTargetEngineer)

Mail.setTargetEngineer (<current engineer of the ticket>)

Diese Methode erhalt ein Engineer-Objekt als Parameter und sendet die urspriingliche E-Mail an die E-
Mail-Adresse des Bearbeiters (sofern gesetzt) und an den vertretenden Bearbeiter, der als Vertreter
fur die urspriingliche E-Mail-Adresse registriert ist. Seien Sie damit vorsichtig und lesen Sie die Infobox
oben!

D.9.4.3 setTargetEngineers(List<Engineer> pTargetEngineers)

Diese Methode erhalt eine Liste von Engineer-Objekten als Parameter und sendet die urspriingliche E-
Mail an die E-Mail-Adresse aller Bearbeiter in der Liste (sofern die E-Mail-Adresse gesetzt ist) und an die
Vertreter aller in der Liste enthaltenen E-Mail-Adressen der Bearbeiter. Seien Sie damit vorsichtig und
lesen Sie die Infobox oben!

Alle drei Methoden werden gleich verwendet, d. h. Sie miissen nur eine dieser Methoden verwenden,
um die Adresse des Empfangers in einem Skript zu setzen, das eine E-Mail senden soll. Im folgenden
Beispiel wird die Methode Mail.setTargetEngineer() verwendet.

import com.consol.cmas.common.model.mail.Mail

def ticket = workflowApi.ticket
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import com.consol.cmas.common.model.mail.Mail

// Read engineer login from CF
// engineer login could also be retrieved, e.g., using ticket.engineer or
engineerService.current, depending on what you need
def engineerName = ticket.get ("main data fields.next mail to engineer")
def engineer
if (engineerName) ({
engineer = engineerService.getByName (engineerName)
}
def engineerMail = engineer?.email
if (engineerMail) {
def subject = "Your info mail about ticket " + ticket.getName () + " Subject:' "
+ ticket.getSubject () + "'"

// Retrieve e-mail text from template
def text = workflowApi.renderTemplate ("engineer info")

def mail = new Mail ()
mail.setTargetEngineer (engineer)
mail.setSubject (subject)

mail.setText (text)

// Use outgoing mail script, queue-specific
mail.useDefaultScript ()

try {
mail.send()

} catch (Exception e) {
mailStatus = false

Code-Beispiel 60: Workflow- oder Admin-Tool-Skript zum Senden einer E-Mail an einen Bearbeiter,
unter Verwendung der Vertretungsfunktion durch Einsatz der Methode setTargetEngineer()
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D.10 Arbeiten mit Pfadinformationen

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

D.10.1 Einleitung

________________________________________________________________________________________________ 198
D.10.2 Abrufen von Pfadinformationen fir ein Workflow-Element ... .. ... 199
D.10.3 Beispiele fur die Verwendung von Pfadinformationen .. ... .. . . 199

D.10.1 Einleitung

Wie eine Datei im Dateisystems eines Computers kann auch jedes Element eines Workflows liber den
Pfad des Elements angesprochen werden. Dies ist moglicherweise erforderlich, wenn Sie innerhalb

eines Workflow-Skripts mit dem Element arbeiten mochten. Ein Pfad bildet die hierarchische Struktur
des Workflows ab.
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O E-Mail eup:
¥ ~\ ()
defaultScopel/Service_Desk/New_ticket =———— ues Ticket  Setee Parameter SLR Check VIP-Funde?
| ./- 5
—r . Lo o
defaultScope/Service_DeskiNew_ticket/New_IT_ticket s Neues Ticket > 4
SLA prfen VIP-Kunde! Overlay
zen'!
- o~
1
r\"‘
//4‘ :
defaultScope/Service_Desk/Work_in_progress seSisvorgany in irheit in Service Tean e %
4 Viedervorlageternin ‘
" EEEeicht
bl ) i s+ csciviccn
: e = - wnIien
defaultScope/Service_Desk/Work_in_progress/ VT IS G \"m.\ T— A.L_ 7' S .
Ticket_on_hold/Put_ticket_on_hold : . S ] — = *‘;v -’ ied
| : Ticker reartivieen RO "%
| i o L o
| _\
| [ ™
| S
v / N
o =SS =0- u

Abbildung 143: ConSol CM Process Designer - Pfadinformationen (Beispiel: Aktivititen und Bereiche)
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D.10.2 Abrufen von Pfadinformationen fur ein Workflow-Element

Sie kénnen den Pfad eines Elements kopieren, indem Sie mit der rechten Maustaste auf das Element
klicken (in diesem Beispiel ein Adornment) und auf Kopiere Pfad des Adornments in die Zwi-
schenablage klicken. Flr Aktivitdten und Bereiche lautet der Menlieintrag Kopiere Pfad des Knotens
in die Zwischenablage.

Meue Aktivitdt erzeugen und verbinden
Meues Entscheidungselement erzeugen und verbinden

Kopiere Pfad des Adernments in die Zwischenablage

Aktion erforderlich! 0K - keine Aktion

E-Mail noch nicht
gelesen!

Abbildung 144: ConSol CM Process Designer - Kopieren des Pfads eines Workflow-Elements

D.10.3 Beispiele fir die Verwendung von Pfadinformationen

D.10.3.1 Beispiel 1: Deaktivieren oder Reinitialisieren eines Zeit-Triggers

Ein typischer Fall fiir die Verwendung von Pfadinformationen ist die Reinitialisierung eines Zeit-Trig-
gers, z. B. wenn Sie die Zeit nach Erhalt einer E-Mail messen moéchten und sicherstellen mochten, dass
sich ein Bearbeiter innerhalb von maximal 10 Minuten um die E-Mail kimmert. Dies bedeutet, dass
Sie einen Zeit-Trigger immer wieder verwenden muissen und nach jeder E-Mail, die vom Ticket emp-
fangen wurde, neu initialisieren missen.

Wenn das Ticket erstellt wird, muss der Zeit-Trigger deaktiviert werden. Dazu wird folgender Code ver-
wendet:

[ workflowApi.deactivateTimer ("defaultScope/Service Desk/TimeTriggerl") }

Code-Beispiel 61: Deaktivieren eines Zeit-Triggers

Wenn eine E-Mail eingegangen ist, muss der Trigger reinitialisiert werden. Dazu wird folgender Code
verwendet:

[ workflowApi.reinitializeTrigger ("defaultScope/Service Desk/TimeTriggerl") J

Code-Beispiel 62: Reinitialisieren eines Zeit-Triggers
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D.11 Arbeiten mit Kalendern und Zeiten

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

D. L L EINl I UN G L 200
D.11.2 Rechnen mit Daten und Zeiten ohne CM-Arbeitszeitkalender ... .. ... 201
D.11.3 Rechnen mit Daten und Zeiten mit CM-Arbeitszeitkalender ... ... . ... ... ... .. ........ 201

D.11.1 Einleitung

Das Rechnen mit Daten und Zeiten spielt bei der Programmierung von ConSol CM-Workflows eine
grol3e Rolle. Fiir einen Zeit-Trigger (sieche Abschnitt Zeit-Trigger) muss der genaue Zeitpunkt, an dem er
feuern soll, Gber das Skript gesetzt werden. Dadurch haben Sie verschiedene Méglichkeiten zur Steue-
rung von Eskalationszeiten, Erinnerungen flir Bearbeiter und anderen aktiven Komponenten des
ConSol CM-Prozesses. Beispiele flir mogliche Berechnungen mit Daten und/oder Zeiten sind:

o Eskalationsdaten mit Zeit-Triggern
o Datumsfelder wie die gewlinschte (oder erforderliche) Deadline

Wenn Sie ein Datum und/oder eine Zeit berechnen, mussen Sie entscheiden, ob ein Arbeits-
zeitkalender verwendet werden soll oder nicht. Ein Arbeitszeitkalender definiert die Arbeitszeiten flr
einen Prozess. Er wird mit dem Admin Tool definiert und einer oder mehrerer Queues zugewiesen.

Zum Beispiel kann das Servicedesk-Team Arbeitszeiten von 8:00 bis 18:00 an 6 Tagen der Woche
haben, wohingegen das Verwaltungsteam an 5 Tagen pro Woche von 9:00 bis 17:00 arbeitet. Durch
die Verwendung eines CM-Arbeitszeitkalenders wird sichergestellt, dass die Eskalation nicht in der Frei-
zeit stattfindet und dass die Nicht-Arbeitsstunden nicht in die Berechnung der verstrichenen Eska-
lationszeit einfliefen. Eine detaillierte Einflihrung in die Arbeitszeitkalender finden Sie im ConSol CM
Administratorhandbuch.

Auf der anderer Seite gibt es Beispiele, bei denen ein Arbeitszeitkalender nicht erforderlich ist und
stattdessen die reine Zeit auf Grundlage des normalen Kalenders verwendet werden soll. Zum Beispiel
wenn Sie sich drei Wochen nach dem Erstkontakt bei einem Kunden melden sollen. Die folgenden
Absatze zeigen Beispiele fiir beide Anwendungsfille.

1 Tag bedeutet 24 Stunden absolute Zeit; dies hat nichts mit der Verwendung eines
Kalenders zu tun. Der Kalender spielt nur eine Rolle, wenn der Zeit-Trigger aktiviert ist.
Dann werden die 24 Stunden, d. h. 86400000 Millisekunden, als Eingabe fiir den Arbeits-
zeitkalender verwendet (sofern der Kalender aktiviert ist).

Beispiel:

Wenn der Zeitraum 1 Tag = 24 Stunden ohne Kalender ist, werden die 24 Stunden wie
reguldre Zeit berechnet. Die Eskalation wird also einen Tag spater zur gleichen Uhrzeit
ausgelost.

Im Gegensatz dazu: Wenn ein Kalender verwendet wird (mit zum Beispiel 7 Arbeits-
stunden pro Arbeitstag), werden die 24 Stunden entsprechend dem Kalender aufgeteilt.
Der Trigger feuert also tiber 3 Tage spater (24 Stunden = 3 x 7 Stunden + 3 Stunden).
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D.11.2 Rechnen mit Daten und Zeiten ohne CM-Arbeitszeitkalender

D.11.2.1 Beispiel: Setzen der Zeit eines Zeit-Triggers mit einem dynamischen Zeit-
raum
Der Zeit-Trigger fur eine Eskalation wird abhangig von der Prioritat konfiguriert:
// prio is 'medium'
def escalationTime = configurationService.getValue ("custom-mycompany-—
properties", "escalation.time.medium")

def escalationTimeMillisecs = escalationTime * 60 * 1000L
trigger.setDueTime ( escalationTimeMillisecs )

Code-Beispiel 63: Setzen der Zeit fiir einen Zeit-Trigger

D.11.3 Rechnen mit Daten und Zeiten mit CM-Arbeitszeitkalender

D.11.3.1 Beispiel: Verwenden eines Zeit-Triggers mit einem Arbeitszeitkalender zum
Berechnen der Eskalationszeit (CM 6.9)

reached in 4 hrs!

Ezcalation !!! Deadline l

Abbildung 145: ConSol CM Process Designer - Zeit-Trigger fiir eine Eskalation 4 Stunden vor der Dead-
line
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def deadl = ticket.get ("serviceDesk fields.desiredDeadline")

// 4hrs before deadline the escalation should be set

// business calendar should be used

// ServiceDeskCalendar is assigned to queue ServiceDesk, this is transparent here

def now = new Date()

// time required in millisecds
def four hours = -4*60*60*1000L

// calculate escalation date

def escalDate = BusinessCalendarUtil.getBusinessTime (deadl, four hours,
ticket.queue.calendar)

// calculate and set due time

def dueTime = escalDate.time - now.time

trigger.setDueTime (dueTime)

Code-Beispiel 64: Skript fiir einen Zeit-Trigger fiir eine Eskalation 4 Stunden vor der Deadline
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D.12 Arbeiten mit Objektrelationen

In ConSol CM kdnnen Sie mit drei Arten von Relationen arbeiten:

Ticketrelationen Hierarchische oder einstufige Relationen zwischen zwei Tickets, siehe
Abschnitt Arbeiten mit Ticketrelationen.

Kundenrelationen Relationen zwischen Kundendatenobjekten, d. h. Kontakten und Firmen,
siehe Abschnitt Arbeiten mit Kundenrelationen (Datenobjektrelationen).

Ressourcenrelationen Relationen zwischen einem Ressourcenobjekt und einem anderen Objekt.
Das letztere kann vom Typ Ticket, Ressource oder Kunde sein. Siehe
Abschnitt Arbeiten mit Ressourcenrelationen.
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D.12.1 Arbeiten mit Ticketrelationen

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

Einleitung

Einfache Ticketrelation ohne Hierarchie

Master-Slave-Relationen

Parent-Child-Relationen

Wichtige Methoden fiir die Arbeit mit Ticketrelationen

D.12.1.1 Einleitung

Relationen zwischen Tickets konnen lhnen helfen, Ihren Geschaftsprozess sehr effizient zu model-

lieren.

ConSol CM bietet drei Arten von Relationen:

Einfache Ticketrelationen

Nicht hierarchisch, einfache Referenz. Jedes Ticket kann eine beliebige Anzahl an Referenzen
haben.

Eine einfache Ticketrelation kann von einem Bearbeiter im Web Client hergestellt werden oder
von einem Programmierer (iber die ConSol CM-Programmierschnittstelle.

In beiden Fallen kann eine Referenz nur zwischen zwei vorhandenen Tickets hergestellt werden.

Master-Slave-Relationen

Hierarchisch. Ein Master-Ticket kann mehrere Slave-Tickets haben. Ein Slave-Ticket hat immer
genau ein Master-Ticket.

Diese Struktur kann von einem Bearbeiter im Web Client hergestellt werden oder von einem
Programmierer iber die ConSol CM-Programmierschnittstelle.

Eine Master-Slave-Relation kann nur zwischen zwei vorhandenen Tickets hergestellt werden,
d. h. beide Tickets miissen zuerst existieren und dann kann eine Master-Slave-Relation her-
gestellt werden, um sie zu verbinden.

Parent-Child-Relationen

Hierarchisch. Ein Parent-Ticket kann mehrere Child-Tickets haben. Ein Child-Ticket hat immer
genau ein Parent-Ticket.

Diese Struktur kann nur tber die ConSol CM-Programmierschnittstelle hergestellt und ver-
andert werden.

Eine Parent-Child-Relation kann zwischen vorhandenen Tickets hergestellt werden. Zudem
kann ein neues Child-Ticket wahrend des Prozesses erstellt werden.
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Ticket A ) Ticket B Ticketrelation ohne Hierarchie

Ticket A

Hierarchischer Relationstyp Parent-Child,

Parent-Ticket (A) mit Child-Tickets B,C,D
kann nur durch das Programmierinterface

gesetzt werden

Ticket B Ticket C Ticket D

Hierarchischer Relationstyp Master-Slave,
Master-Ticket (A) mit Slave-Tickets B,C,D
kann mittels des Web Clients gesetzt

werden

'

l

Ticket B Ticket C Ticket D

Abbildung 146: ConSol CM-Relationstypen

In diesem Abschnitt wird nicht erklart, wie man Ticketrelationen im Web Client erstellt. Dies ist detail-
liert im ConSol CM Benutzerhandbuch beschrieben. Im vorliegenden Abschnitt zeigen wir lhnen, wie
man Relationen Uber die Programmierschnittstelle, in Workflow-Skripten, herstellt.

In der ConSol CM-Workflow-AP| wird der Referenztyp durch die Klasse (enum)
com.consol.cmas.common.model . ticket.TicketRelationType abgebildet. Diese hat drei Werte:

e REFERENCE
e MASTER_SLAVE
e PARENT_CHILD

D.12.1.2 Einfache Ticketrelation ohne Hierarchie

Dieser Relationstyp kann hilfreich sein, wenn Sie Referenzen erzeugen mochten, die Ihnen helfen, die
mit einem Ticket verbundenen Tickets einfacher zu finden als in einer Suche.

Beispiele fir Anwendungsfalle sind:

o Wenn ein neues Ticket erstellt wird, méchten Sie sehen, ob es andere offene Tickets des glei-
chen Kunden gibt. Wenn ja, erstellen Sie eine Relation zwischen den Tickets. Auf diese Weise
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kann ein Bearbeiter schnell von einem offenen Tickets des Kunden zum n&chsten wechseln.

o Wenn ein neues Ticket fiir eine bestimmte Hardware-Kategorie erstellt wird, méchten Sie Refe-
renzen zu allen anderen Tickets des gleichen Hardware-Typs herstellen.

Dieser Relationstyp kann entweder mit dem Web Client oder der Programmierschnittstelle hergestellt
und gedndert werden. Eine Relation des Typs REFERENCE kann also innerhalb eines Workflow-Skripts
hergestellt werden und dann von einem Bearbeiter im Web Client gedndert werden, sofern dieser die
erforderlichen Zugangsberechtigungen hat.

Beispiel: Erstellen einer einfachen Relation zwischen zwei Tickets

workflowApi.addRelation (TicketRelationType.REFERENCE, "This is a very important
relation", pSourceTicketId, pTargetTicketId)

Code-Beispiel 65: Erstellen einer Ticketrelation des Typs REFERENCE mit der workflowAPI

Syntax: Suchen aller referenzierten Tickets

ConSol CM-Versionen 6.10.4.0 und hdher

List<Ticket> mytickets = workflowApi.getReferencedTickets ()

D.12.1.3 Master-Slave-Relationen

Dieser Relationstyp kann hilfreich sein, wenn Sie eine Hierarchie zwischen einer bestimmten Anzahl an
vorhandenen Tickets erzeugen mochten. Denken Sie daran, dass dieser Relationstyp sowohlim Web
Client als auch Gber die Programmierschnittstelle hergestellt werden kann. An dieser Stelle wird aller-
dings nur der Programmieransatz erklart.

Beispiele fir Anwendungsfalle sind:

o In einer Firma gibt es mehrere Projekte, die jeweils durch ein Ticket abgebildet werden. Wenn
die Entscheidung getroffen wird, eines der Projekte in ein Gibergreifendes Programm zu inte-
grieren (das ebenfalls durch ein Ticket abgebildet wird), klickt der Projektmanager auf die Work-
flow-Aktivitat In Programm integrieren. Dabei muss das richtige Programm ausgewahlt werden
(z. B. in einem ACF). Im Skript der Workflow-Aktivitat /In Programm integrieren wird das Pro-
grammticket als Master-Ticket des aktuellen Projekttickets gesetzt.

o In einem Service-Team werden verschiedene Produkte verwaltet. Fiir jedes Produkt gibt es ein
Produktticket. Wenn ein neues Service-Ticket erstellt wird, klickt der Bearbeiter auf die Aktivitat
Produkt setzen, mit der er das verkniipfte Produkt aus einem Drop-down-Meni auswahlen
kann. Im Workflow-Skript der Aktivitat Produkt setzen wird das Service-Ticket automatisch als
Slave des Produkttickets gesetzt.
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Eine Master-Slave-Relation kann entweder mit dem Web Client oder der Pro-
grammierschnittstelle hergestellt und gedandert werden. Eine Relation des Typs
MASTER_SLAVE kann also innerhalb eines Workflow-Skripts hergestellt werden und
dann von einem Bearbeiter im Web Client gedndert werden, sofern dieser die erfor-
derlichen Zugangsberechtigungen hat. Verwenden Sie die Struktur Parent-Child, wenn
Sie sicherstellen mochten, dass kein Bearbeiter die Tickethierarchie verandern kann.

Beispiel: Erstellen einer Master-Slave-Relation zwischen zwei Tickets

//in this script the project ticket (= current ticket) is set as slave ticket to
// the program ticket which becomes the master

// fetch the program ticket ID. The ID of the program ticket is already stored
// in a CF in the project (=current) ticket

def progTicketId = ticket.get ("ReferencesFields.ProgramTicketId")

// fetch ID of current ticket (which will become the slave)
def mySlaveProjectId = ticket.id

workflowApi.addRelation (TicketRelationType.MASTER SLAVE, "Slave Ticket: This
project is part of the program indicated in the master ticket", progTicketId,
mySlaveProjectId)

Code-Beispiel 66: Erstellen einer Ticketrelation des Typs MASTER _SLAVE unter Verwendung von work-
flowAP|

Syntax: Finden aller Slave-Tickets

ConSol CM-Versionen 6.10.3.x und niedriger

// the ticket can be set, might be current ticket or another ticket
List<Ticket> mytickets = workflowApi.getTargetTickets (myTicket.getId(),
TicketRelationType.MASTER SLAVE)

Code-Beispiel 67: Version A: Finden aller Ziel-Tickets (hier: alle Slave-Tickets)

// used for current ticket
List<Ticket> mytickets = workflowApi.getTargetTickets (TicketRelationType.MASTER

SLAVE)

Code-Beispiel 68: Version B: Finden aller Ziel-Tickets (hier: alle Slave-Tickets)
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ConSol CM-Versionen 6.10.4.0 und hoher

List<Ticket> mytickets = workflowApi.getSlaveTickets ()

Code-Beispiel 69: Finden aller Slave-Tickets des aktuellen Tickets

Syntax: Finden des Master-Tickets

ConSol CM-Versionen 6.10.4.0 und hoher

def mticket = workflowApi.getMasterTicket ()
Code-Beispiel 70: Finden des Master-Tickets des aktuellen Tickets

D.12.1.4 Parent-Child-Relationen

Dieser Relationstyp kann hilfreich sein, wenn Sie eine Hierarchie zwischen einer bestimmten Anzahl an
Tickets erzeugen mochten, die nicht manuell verandert werden kann.

Beispiele fir Anwendungsfalle sind:

o Ein Projekt soll von einem Projektmanagement-Ticket verwaltet werden, das das Parent-Ticket
ist. Alle Aufgaben innerhalb des Projekts werden als Child-Tickets abgebildet. Diese Struktur
wird beim Einrichten des Projekttickets automatisch von einem Workflow-Skript erstellt.

o Esist eine Systemmigration geplant, die ein Parent-Ticket verwendet. Fiir jede Komponente,
die migriert werden muss, wird ein Child-Ticket erstellt. Diese Struktur wird beim Einrichten des
Projekttickets automatisch von einem Workflow-Skript erstellt.

Der Relationstyp PARENT _CHILD kann nur tGber die Programmierschnittstelle hergestellt und gedndert
werden. Daher kann eine Relation dieses Typs in einem Workflow-Skript hergestellt werden und
danach nur durch andere Skripte gedandert werden.
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Beispiel 1: Erstellen eines neuen Child-Tickets als Child des aktuellen Tickets

// this script creates a ticket for a task which will be child ticket
// of a project ticket (which will be the parent)

// create a new ticket, which will become the task (=child) ticket
Ticket newTask = new Ticket ()

// fetch the subject of the parent-to-be ticket, i.e. of the current ticket
def subj = ticket.subject
// or longer: def subj = ticket.getSubject ()

// set the subject of the new task (= child) ticket
newTask.setSubject ("New Task for project " + subj)

// put the task (= child) ticket into the tasks queue
def tasksQueue = queueService.getByName ("Tasks")

newTask.setQueue (tasksQueue)

// Initially, the new task ticket will not have an engineer
newTask.setEngineer (null)

// define the ticket text, i.e. the first comment in the new task ticket
def taskTicketText = "Please work on this task asap"

// the contact for the new task ticket should be the same as the one for the
project ticket:
def taskContact = workflowApi.getPrimaryContact ()

//create PARENT CHILD relation between project (parent) and task (child)
workflowApi.createChildTicket (newTask, taskTicketText, taskContact)

Code-Beispiel 71: Erstellen eines Child-Tickets

Beispiel 2: Finden des Parent-Tickets eines Tickets

def my parent = workflowAPI.getParentTicket ()

Code-Beispiel 72: Finden des Parent-Tickets eines Tickets

Beispiel 3: Finden aller Child-Tickets eines Tickets

// only works for current ticket:
List<Ticket> my childtickets = workflowApi.getChildTickets ()

Code-Beispiel 73: Finden aller Child-Tickets eines Tickets
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Beispiel 4: Finden aller Brother-Tickets (andere Child-Tickets) des gleichen Parent-Tickets

// only works for current ticket:
List<Ticket> my brothers = workflowApi.getBrotherTickets ()

Code-Beispiel 74: Finden aller Brother-Tickets eines Child-Tickets

D.12.1.5 Wichtige Methoden fir die Arbeit mit Ticketrelationen
Beachten Sie folgende Regeln bei der Arbeit mit Ticketrelationen:
o Bei MASTER_SLAVE-Relationen ist der Master immer die Quelle.
o Bei PARENT_CHILD-Relationen ist der Parent immer die Quelle.
o Beieinfachen REFERENCE-Relationen ist die Quelle das Ticket, aus dem die Relation erstellt
wird.
WorkflowApi-Methoden

Die folgenden Methoden sind Methoden der Klasse WorkflowContextService, die implizit als Objekt
workflowApi in Workflow-Skripten verfligbar ist.

Methode von workflowApi
(workflowContextService)

Ticket createChildTicket(Ticket Erstellt ein neues Child-Ticket. Queue, Prioritdt und Kategorie
pTicket, String pTicketText, Unit mussen richtig gesetzt werden.
pCustomer)

List<Ticket> getChildTickets|() IntSet, das die Ticketobjekte der Child-Tickets des aktuellen
Tickets enthalt.

List<Ticket> getBrotherTickets() IntSet, das die Ticketobjekte der Brother-Tickets des aktuellen
Tickets enthalt.

Ticket getParentTicket() Ticket-Objekt des Parent-Tickets oder null, wenn das aktuelle
Ticket kein Parent-Ticket hat.

List<Ticket> getTargetTickets Ruft eine Liste mit Ticket-Objekten ab, zu denen das aktuelle

(TicketRelationType pType) Ticket Relationen eines bestimmten Typs hat. Fiir diese Rela-

tionen ist das aktuelle Ticket das Quellticket.

List<Ticket> getTargetTickets Ruft eine Liste mit Ticket-Objekten ab, zu denen das aktuelle

(long pTicketld, TicketRe- Ticket Relationen eines bestimmten Typs hat. Fiir diese Rela-
lationType pType) tionen ist das mit pTicketld angegebene Ticket das Quellticket.
List<Ticket> getSourceTickets Ruft eine Liste mit Ticket-Objekten ab, zu denen das aktuelle
(TicketRelationType pType) Ticket Relationen eines bestimmten Typs hat. Fir diese Rela-

tionen ist das aktuelle Ticket das Zielticket.
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Methode von workflowApi
(workflowContextService)

List<Ticket> getSourceTickets
(long pTicketld, TicketRe-
lationType pType)

boolean hasTargetTickets
(TicketRelationType pType)

boolean hasTargetTickets(long
pTicketld, TicketRelationType

pType)

boolean hasSourceTickets
(TicketRelationType pType)

boolean hasSourceTickets(long
pTicketld, TicketRelationType

pType)

void changeSourceTickets
(TicketRelationType pType, long
pTargetTicketld, List<Long>
pSourceTicketlds)

void changeTargetTickets
(TicketRelationType pType, long
pSourceTicketld, List<Long>
pTargetTicketslds)

void removeRelation(TicketRe-
lationType pType, long pSour-
ceTicketld, long
pTargetTicketld)

void addRelation(TicketRe-
lationType pType, String pCom-
ment, long pSourceTicketld,
long pTargetTicketld)

Ticket getMasterTicket()

List<Ticket> getSlaveTickets()

Ruft eine Liste mit Ticket-Objekten ab, zu denen das aktuelle
Ticket Relationen eines bestimmten Typs hat. Fiir diese Rela-
tionen ist das angegebene Ticket das Zielticket.

Prift, ob das Ticket Zieltickets hat. Priift, ob es Relationen gibt,
bei denen dieses Ticket das Quellticket ist.

Prift, ob das angegebene Ticket Zieltickets hat. Prift, ob es Rela-
tionen gibt, bei denen dieses Ticket das Quellticket ist.

Prift, ob das Ticket Quelltickets hat. Priift, ob es Relationen gibt,
bei denen dieses Ticket das Zielticket ist.

Prift, ob das angegebene Ticket Quelltickets hat. Prift, ob es Rela-
tionen gibt, bei denen dieses Ticket das Zielticket ist.

Fiir das Zielticket (z. B. ein Child-Ticket) werden die Relationen
eines angegebenen Typs (z. B. PARENT_CHILD) entfernt. Fiir den
gleichen Relationstyp wird eine neue Relation mit den ange-
gebenen Quelltickets erstellt.

Fiir das angegebene Quellticket werden alle Relationen des ange-
gebenen Typs entfernt. Flr die Liste der angegebenen Zieltickets
werden neue Relationen des angegebenen Typs erstellt.

Entfernt die Ticketrelation zwischen zwei Tickets mit dem ange-
gebenen Typ.

Fligt eine Relation des angegebenen Typs zwischen Ticket sour-
ceTicketld und targetTicketld hinzu.

Verfligbar ab CM-Version 6.10.4.0
Gibt das Master-Ticket des aktuellen Tickets zuriick.

Verfligbar ab CM-Version 6.10.4.0
Gibt eine Liste aller Slave-Tickets des aktuellen Tickets zurick.
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Methode von workflowApi
(workflowContextService)

List<Ticket> getRe- Verfligbar ab CM-Version 6.10.4.0

ferencedTickets() Gibt eine Liste aller Tickets zuriick, die eine einfache Refe-
renzrelation zum aktuellen Ticket haben.

Tabelle 1: Wichtige Methoden von workflowAPI fiir die Arbeit mit Ticketrelationen

TicketRelationService Methods

Wenn Sie im Admin Tool mit Skripten arbeiten (die dann aus einem Workflow-Skript aufgerufen wer-
den), ist workflowApi nicht verfligbar. Sie konnen Methoden der Klasse TicketRelationService, die als
Singleton ticketRelationService verfiigbar ist, verwenden.

List<TicketRelation> getByTicket(Ticket Ruft eine Liste aller Ticketrelationen fiir ein angegebenes

pTicket, TicketRelationDirection Ticket ab, eingeschrankt durch den Relationstyp und
pTicketRelationEnd, TicketRe- optional das Ende, an dem das Ticket angehangt werden
lationType... pRelationType) soll.

Set<TicketRelation> getByTickets Ruft den Satz aller Ticketrelationen fiir einen ange-
(Set<Ticket> pTickets, TicketRe- gebenen Satz an Tickets ab, eingeschrankt durch den
lationDirection pTicketRelationEnd, Relationstyp und optional das Ende, an dem die Tickets
TicketRelationType... pRelationType) angehangt werden sollen.

Tabelle 2: Wichtige Methoden von TicketRelationService fiir die Arbeit mit Ticketrelationen

Beispiel mit Methoden aus workflowApi und ticketRelationService

// use wflApi:
println 'Displaying slave tickets from wfl script ...'
List<Ticket> slave tics = workflowApi.getSlaveTickets ()
slave tics?.each(){ st ->
println ' Slave Ticket is now ' + st.getId() + ' —-- ' + st.getSubject ()
}

Code-Beispiel 75: Beispielskript, zeigt IDs und Namen der Slave-Tickets an, Workflow-Version
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// DisplaySlaveTickets
// use in AT:

import com.consol.cmas.
import com.consol.cmas.
import com.consol.cmas.
import com.consol.cmas.

.groovy

common
common

common .
.model.ticket.TicketRelationType

common

.service.*
.model.ticket.TicketRelation

model.ticket.TicketRelationDirection

println 'Displaying slave tickets from AT script ...'
def ticket = workflowApi.getTicket ()

List<TicketRelation> t rel =
TicketRelationDirection.ANY, TicketRelationType.MASTER SLAVE)

t rel?.each(){ tr ->

ticketRelationService.getByTicket (ticket,

println 'Source ticket is now ' + tr.sourceTicket.id + == +

tr.sourceTicket.subject
println 'Target ticket is now ' + tr.targetTicket.id + ' -- ' +
tr.targetTicket.subject

213

Code-Beispiel 76: Beispielskript, zeigt IDs und Namen der Slave-Tickets an, Admin-Tool-Skriptversion

scriptExecutionService.execute ("DisplaySlaveTickets.groovy")

Code-Beispiel 77: Aufrufen des obigen Admin-Tool-Skripts aus einer Workflow-Aktivitdt
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D.12.2 Arbeiten mit Kundenrelationen (Datenobjektrelationen)

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

e Einleitung

o Erstellen von Unit-Relationen Uber die Programmierschnittstelle

o Wichtige Java-Klassen fiir die Arbeit mit Unit-Relationen

D.12.2.1 Einleitung

Seit Version 6.9.0 bietet ConSol CM Kundenrelationen. In adlteren Versionen ist diese Funktion nicht

verfligbar.

Um mit Kundenrelationen zu arbeiten, missen Sie ein fundiertes Wissen Uber FlexCDM, das flexible
Kundendatenmodell von ConSol CM, haben. Eine detaillierte Einfiihrung dazu finden Sie im
ConSol CM Administratorhandbuch (Version 6.9).

Drei Objekte sind entscheidend:

Java- | Admin-Tool-
Klasse | Beschreibung

Kunde

Firma

Kontakt

Unit

Unit

Unit

<keine>

Datenobjekt
des Typs
Firma

Datenobjekt
des Typs Kon-
takt

Die allgemeine Beschreibung oder das allgemeine Objekt, das
einen Kunden darstellt, d. h. eine Person oder Firma, die in der
CM-Datenbank erfasst ist.

Ein Objekt auf der Firmenstufe (d. h. die oberste Stufe im Kun-
denmodell). Das kann eine echte Firma, eine Maschine oder ein
anderes Objekt, das diese Stufe darstellt, sein. Ein Objekt auf der
Firmenstufe kann die libergeordnete Stufe fiir ein Objekt auf der
Kontaktstufe sein.

Aus logischer Sicht kann eine Firma mehrere Kontakte haben.

Ein Objekt auf der Kontaktstufe (d. h. die unterste Stufe im Kun-
denmodell). Das kann eine echte Person oder ein anderes
Objekt, das diese Stufe darstellt, sein. Ein Objekt auf der Kon-
taktstufe kann ein eigenstandiges Objekt (in einem einstufigen
Kundenmodell) sein, oder zu einem Objekt auf der Firmenstufe
gehoren.

Aus logischer Sicht kann ein Kontakt zu keiner oder genau einer
Firma gehoren.

Bedenken Sie, dass der Hauptkunde eines Tickets ab CM-Version 6.9 ein Kontakt oder
eine Firma sein kann! Die verwendete Methode ist ticket.getMainContact(). Sie gibt ein
Objekt der Klasse Unit zurlick. Das Objekt kann entweder ein Kontakt oder eine Firma
sein!

Kundenrelationen stellen Relationen zwischen Kunden, d. h. Firmen und Kontakten dar.
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Diese kdnnen sein:

o gerichtet

unterschiedliche Ebenen in einer Hierarchie

Referenz

gleiche Ebene, keine Hierarchie

Eine Relation hat einen der folgenden Typen:

Firma - Firma
z.B. ... hat eine Kooperation mit ... (Firma X arbeitet mit Firma Y zusammen)

o Die Firmen konnen zur gleichen oder zu unterschiedlichen Kundengruppen gehoren.

o Die beteiligten Kundengruppen kénnen das gleiche oder unterschiedliche Kun-
dendatenmodelle haben.

Firma - Kontakt
z.B. ... ist Kunde von ... (Kontakt X ist Kunde von FirmaY)

o Die Firma und der Kontakt kénnen zur gleichen oder zu unterschiedlichen Kun-
dengruppen gehoren.

o Die beteiligten Kundengruppen kénnen das gleiche oder unterschiedliche Kun-
dendatenmodelle haben.

Kontakt - Kontakt
z. B. ... wird betreut von ... (Kontakt X von Firma X wird von Kontakt Y von Firma Y betreut)

o Die Firmen und Kontakte kdnnen zur gleichen oder zu unterschiedlichen Kun-
dengruppen gehoren.

o Die beteiligten Kundengruppen kénnen das gleiche oder unterschiedliche Kun-
dendatenmodelle haben.

In der Programmierschnittstelle wird ein Kundenobjekt (d. h. ein Kontakt oder eine Firma) durch ein
Objekt der Klasse Unit abgebildet.
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Abbildung 147: Kundenrelationen in ConSol CM

Um in Workflow-Skripten mit Unit-Relationen arbeiten zu kdnnen, missen Sie alle erfor-
derlichen Relationen zuerst im Admin Tool erstellt und konfiguriert haben, bevor Sie mit
der Programmierung beginnen.

D.12.2.2 Erstellen von Unit-Relationen lber die Programmierschnittstelle

In diesem Handbuch verwenden wir manchmal die neuen Begriffe Datenobjekt und
Datenobjektdefinition, die zum neuen Kundenmodell von ConSol CM-Version 6.9 und
hoher (FlexCDM) geh6ren. Die Namen der entsprechenden Java-Klassen sind allerdings
immer noch Unit und UnitDefinition. Alle anderen Java-Klassen, die Kun-
dendatenobjekte behandeln, heiBen ebenfalls noch Unit... . Bedenken Sie dies, wenn
Sie als Administrator oder Programmierer mit einer Version ab 6.9.x arbeiten. Details
dazu finden Sie in der ConSol CM-Java-API-Dokumentation.

Beispiel: Reseller-Endkunde-Relation hinzufligen

Im folgenden Beispiel wurde im Admin Tool eine Relation definiert, die eine Relation zwischen Reseller
und Endkunde darstellt. Eine Firma der Kundengruppe Reseller verkauft Produkte an einen Kunden
(eine Person, ein Kontakt) der Kundengruppe DirectCustomers.
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i Benutzer-Attribute

217

‘ Kundengruppen | Kundendatenmodell | Dater

ren | Kundenrallen | Datenobjekirelationen | Bearbeiter-Funktionen | Projekte |

Datenobjektrelationen

Details

Filter:

_AI\E Kundengruppen

Name
D D
SupervizorRelation

Relationstyp

Gerichtet

SalesRepRelation

|Gerichtet

MName:
Typ:
Repartbar:

ResellerDirectCustomersRelation
Gerichtet

Mur per Workflow konfigurierbar:

[o][o] (o] (¢

B (e

Quelle

Ebene:
Kundengruppe:
Beschreibung:

Ziel

Firma
Reseller

Reseller SELLS TC END CUSTCMERS relation

Ebene:
Kundengruppe:
Beschreibung:

Kontakt
DirectCustomers

Cuztomer end of RESELLER SELLS

TO END CUSTOMERS relation

|; [CM_Administration, Warkflow_Admin]

Lo

Abbildung 148: ConSol CM Admin Tool - Definition der Reseller-Endkunde-Relation

Es wird ein Ticket mit einem Hauptkunden erstellt. Der Kunde ist ein Mitarbeiter der Reseller-Firma.
Der Endkunde, an den die Reseller-Firma Produkte verkauft, wird als Zusatzkunde mit der Rolle End-
kunde zum Ticket hinzugefiigt. Der Bearbeiter, der an dem Ticket arbeitet, soll in der Lage sein, tber
eine Workflow-Aktivitat eine Relation zwischen der Reseller-Firma (Quelle) und dem Endkunden (Ziel)

zu erstellen.

Offenekundentickets zum Erdfinungstag

Bearbeiten | Duplizieren | Drucken | Ansicht

Ticket
Drucker funktioniert nicht
ServiceDesk | Viorgang in Arbeitim Service Team
100316 Bearbeiter: ServiceDesk, Susan | Gedffnet 15.12.14 15:26
Prioritdt Niedrig
Feedback erfragen Nein
Gewinschter Termin  25.03.15 10:00
Gruppen
Gesprachstermine Bestellungen
| /|2 Kunden

Hauptkunde

Zusatzkunden
Luke Skywalker

Reseller,Ralf + FReseller

DirectCustomers

Endkunde w

Bearbeiter

Keine Relationen

Bearbeiten | Ausblenden

Hinzufiigen | Ausblenden

Hinzufiigen | Ausblenden

Hinzufiigen | Ausblenden

Workflow-Aktivitaten
Vorgang weiter aktiv bearbeiten
Wiedervorlage

Liste anzeigen

Kundendaten anzeigen
“organg an Team XY

Reseller-Endkunde-Relation
hinzufiigen

A
Produktliste

Workspace

Favoriten

maxi Musterfrau

Abbildung 149: ConSol CM Web Client - Beispielticket mit dem Hauptkunden und einem Zusatz-

kunden

Im Workflow Service Desk gibt es eine Workflow-Aktivitat Reseller-Endkunde-Relation hinzufiigen
(siehe folgende Abbildung).
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54

!

Ticket reaktivieren

Vorgang in Arbeit im Ser\nce Te: \\/ Aufgabe erstellen

mit bergabe Produktliste

Kumiendat&n anzeigen [ Wiedervorlage

Termin vereinbaren i
ozl aurch E-Mail
0\o.fff"”"#
i—o Weiterer Task )_;_,;‘———-'0 [
// Viedervorlage
Teamleitung informieren —______*_ Vorgang in Arbeit @)

/ / nehmen — ]

] / | Reseller-Endtunds- =0

i e \ Relation hinzufiigen /
4

/

4 Ticket reaktiviersn

Vorgang weiter aktiv (s}
Dbearbeiten /<
— = a [ |

T i~ b

Gutschrift oder
Voucher an Kunden

Abbildung 150: ConSol CM Process Designer - Workflow-Aktivitédt zum Hinzufiigen einer Unit-Relation

Das folgende Skript wird in der Workflow-Aktivitat Reseller-Endkunde-Relation hinzufiigen verwendet:

// get Company of the main customer of the ticket, this is the RESELLER company:
// 1. get the main contact of the ticket. Here, this is a person = contact:

def cont = ticket.getMainContact ()

// 2. get the company of the contact, this is the reseller company

def comp = cont.getCompany ()

// get all additional contacts of the ticket in the customer role ,end customer“
//and start the loop for all those additional customers:
def end custs = ticket.getContacts("end customer").each() { e cust ->

//build all components for new unit relation:

// l.get the UnitDefinition by name (this is the name used in the Admin Tool) :

def unitrel def = unitRelationDefinitionService.getByName
("ResellerDirectCustomersRelation")

// create a new unit relation object with the unit definition and source

// (the reseller company) and target (the end customer person)

def new rel = new UnitRelation (unitrel def, comp, e cust, "This Reseller sells

to the end customer")

// create the new unit relation in the system
def new rel2 = unitRelationService.create(new rel)

Code-Beispiel 78: Hinzufiigen einer Datenobjektrelation mithilfe eines Workflow-Skripts

Wenn der Bearbeiter die Workflow-Aktivitat ausgefihrt hat, wird eine Relation von der Reseller-Firma
zum Endkunden hinzugeflgt.
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Firma

Reseller GmbH - Reseller

Gruppen

ResellerCompanyData

Tickets (0)
Alle Tickets

Keine Suchergebnisse!

Kontakte (1)

Spalte hinzufigen/entfernen  Spalten auswihlen -

[ oK |

Kontakt
ResellerRalf
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Ansicht «

Bearbeiten | Ausblenden

Service Contract D... Internal responsibilities

Ausblenden

Ausblenden | Hinzufiigen
Anzahl pro Seite 10 -

Relationen

dieser Reseller VERKAUFT AN ENDKUMNDEN (DirectCustomers) (Kontakt)

Spalte hinzufugen/entfernen  'Customer name’ -

| oK |

Datum Customer name Bemerkung Aktion
0501151311  Luke Skywalker  Dieser Reseller verkauft an diesen Endkunden Bearbeiten % |

Hinzufiigen | Ausblenden

Anzahl pro Seite 10 +

Abbildung 151: ConSol CM Web Client - Neue Unit-Relation (erzeugt durch Workflow-Skript)

D.12.2.3 Wichtige Java-Klassen fiir die Arbeit mit Unit-Relationen

Unit

UnitRelation

Ein Datenobjekt (Unit): ein Kontakt oder eine Firma.

Eine Relation zwischen zwei Datenobjekten (Units). Sichtbar im
Web Client auf der Kontakt- oder Firmenseite unter Verkniipfte
Firmen und Kontakte.
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UnitRelationDefinition Die Definition einer Unit-Relation wie sie im Admin Tool unter
Benutzer-Attribute - Datenobjektrelationen (CM-Version 6.9)
oder Kunden - Relationen (CM-Version 6.10) konfiguriert ist.
Eine UnitRelation hatimmer eine bestimmte
UnitRelationDefinition.

UnitRelationDefinitionService Singleton. Verfligbar als Objekt
unitRelationDefinitionService. Service, der hilfreiche
Methoden fiir die Arbeit mit Datenobjektrelationen (Unit-Rela-
tionen) bietet. Details dazu finden Sie in der ConSol CM-Java-
API-Dokumentation.

UnitRelationService Singleton. Verflighar als Objekt unitRelationService. Service,
der hilfreiche Methoden fiir die Arbeit mit Date-
nobjektrelationen (Unit-Relationen) bietet. Details dazu finden
Sie in der ConSol CM-Java-API-Dokumentation.
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D.12.3 Arbeiten mit Ressourcenrelationen

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

e Einleitung
o Beispiel: Berechnen der Reaktionszeit eines Tickets

D.12.3.1 Einleitung

Seit Version 6.10.0 bietet ConSol CM das Modul CM.Resource Pool und damit die Méglichkeit, Rela-
tionen zwischen Ressourcenobjekten und anderen Objekten herzustellen. Eine Ressourcenrelation
kann eine Ressource mit folgenden Objekten verbinden:

o einem Ticket
o einem Kunden (Kontakt oder Firma, d. h. einer Unit)

e einer anderen Ressource

Ressourcenrelationstypen

Ticket
s ==}

Ressource-zu-Ticket

/ —
/ Ressource-zu-Firma

— Ressou rce-zu-Kontakt

il

Ressource-zu-Ku nde

Ressource-zu-Ressource

@

Abbildung 152: Arten von Ressourcenrelationen
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Um mit Ressourcenrelationen arbeiten zu kénnen, missen Sie ein fundiertes Wissen des Res-
sourcendatenmodells haben. Eine detaillierte Einflihrung finden Sie im ConSol CM Admi-
nistratorhandbuch (Versionen 6.10 und héher), Abschnitt CM. Resource Pool - Ressourcenrelationen.

Die folgenden Java-Klassen sind fiir die Arbeit mit Ressourcen wichtig. Sie stellen allerdings nur einen
kleinen Teil der Java-Klassen, die den Ressourcenpool bilden, dar. Eine umfassende Beschreibung aller
Klassen und Methoden finden Sie in der ConSol CM Java API Doc.

Admin-
Tool-
Java-Klasse .
Beschrei-
bung
resource Resource Ressource Ein Objekt des defi-
nierten Res-
sourcentyps.
resourceRelationS Interface ResourceRelationService - Der Service, der viele
ervice hilfreiche Methoden

fur die Behandlung
von Ressourcen lie-

fert
ResourceRelation ResourceRelation Relation der Relation zwischen
xy Res- einer Ressource und
source/des einem anderen
Res- Objekt
sour-
centyps
ResourceRelationWithTargetResourc - Speichert die Kri-
eCriteria terien, die die Grund-
ResourceRelationWithTargetTicketC |age fur eine Suche
riteria bilden, die mit dem
ResourceRelationWithTargetUnitCri resourceRelationS
teria ervice durchgefihrt
wird.

D.12.3.2 Beispiel: Berechnen der Reaktionszeit eines Tickets

Eine Firma kann eine Relation zu einer Ressource des Typs SLA haben. In dieser Ressource werden
SLA-Daten gespeichert, z. B. die Reaktionszeit. Die gewlinschte Deadline flir ein Service-Ticket wird
berechnet, indem der Wert der Reaktionszeit aus dem Ressourcenobjekt abgerufen wird. Anhand die-
ses Wertes wird die Deadline fiir ein Service-Ticket berechnet und das Ergebnis wird in das Datenfeld
Gewilinschte Deadline des Tickets eingetragen.
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///Take SLA
it
def maincust

def unit type

(resource) from company of main customer and calculate deadline from

ticket.mainContact

maincust.definition.type

println 'TYPE is now : ' + unit type

def comp

if (unit type.equals ('CONTACT')) {
comp = maincust.get ("company ()")

} else if (unit type.equals ('COMPANY')) {
comp = maincust

// find SLA relation from SLA resource to the main customer (if company) or the

company of the main customer (if contact)
def crit = new ResourceRelationWithTargetUnitCriteria ()
crit.setUnit (comp)
crit.setResourceTypeName ("SLAs")
List<ResourceRelationWithTargetUnit> myrelations =

resourceRelationService.getByCriteria(crit)

println 'myrelations size is now ' + myrelations.size()
if (myrelations.size() > 0) {

// one unit can have only one SLA as relation, see AT definition

def my sla

def sla name
println 'SLA name is now ' + sla name

myrelations[0] .getSourceResource ()
= my sla.get ("SLA Fields basic.SLA Name")

def react days = my sla.get("SLA Fields basic.ReactionTime")

// calculate reaction time

def now =

def deadline
ticket.set ("serviceDesk fields.desiredDeadline",deadline)

new Date ()

= now + 1

223

Code-Beispiel 79: Berechnen der Ticket-Deadline aus der SLA. SLA als Ressource, die mit dem Ticket

verknlipft ist.
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D.13 Arbeiten mit Textklassen

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

D. 13 L BNl It UN G L 224
D.13.2 Beispiel: Uberpriifen, ob eine Lésung vorhanden ist, bevor das Ticket geschlossen werden

NN il 225
D.13.3 Beispiel: Hinzufligen eines Texts als Ticketkommentar und Setzen einer Textklasse ........... 228

D.13.1 Einleitung

Eine Textklasse ist eine Klassifizierung, die Sie einem Ticketeintrag zuweisen. Dies kann sein:
e ein Kommentar
o eine E-Mail, die aus dem Ticket gesendet wurde
¢ eine E-Mail, die vom Ticket erhalten wurde
¢ ein Attachment
Die Zuweisung von Textklassen kann mehreren Zwecken dienen:

o Hervorheben des Texts im Ticket in einer bestimmten Farbe, damit er leichter wiedergefunden
wird (z. B. ein wichtiger Hinweis wie in der folgenden Abbildung gezeigt). Zusatzlich kann fir
jede Textklasse ein Icon verwendet werden.

o Kennzeichnen eines Ticketeintrags, damit er in CM.Track sichtbar ist, d. h. damit er fiir die Kun-
den verfligbar ist, die sich im ConSol CM-Kundenportal anmelden.

o Kennzeichnen eines Eintrags zur Steuerung des Prozessablaufs, z. B. kann ein Ticket nur abge-
schlossen werden, wenn mindestens ein Eintrag als Lésung markiert ist.

o Kennzeichnen eines Eintrags fiir die Ubergabe an einen anderen Prozess, z. B. werden die Ein-
trage, die als Frage und Antwort gekennzeichnet sind, automatisch fiir ein FAQ-Ticket ver-
wendet.

Auf diese Weise konnen Sie mit Textklassen die Informationen innerhalb des Tickets organisieren und
den Prozessablauf sowie die Verfligbarkeit von Informationen steuern.
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Ticket Bearbeiten | Duplizieren | Drucken

g Login not possible
_() SernviceDesk | Vorgang in Arbeitim Sernvice Team
100296 Bearbeiter: ServiceDesk, Susan | Gedffnet: 21.10.14 11:12

I MNormal
Feedback erfragen  Nein
Gewunschter Termin  22.10.14 00:00
Gruppen Bearbeiten | A
Gesprachstermine Bestellungen Offenekundentickets zum Erdffnungstag Lésung
=[S Kunden (1) Hinzufiigen | A
Hauptkunde
Sohn, Manfred = Reseller
Keine zusatzlichen Bearbeiter Hinzufigen | A
| T[S Verknupfte Tickets (3) Hinzufiigen | w
Kalender Termin hinzufiigen | Aktualisieren | w
=|[Z] Verkniipfte Ressourcen ~
| TI[Z Protokoll Kommentar | E-Mail | Attachment = Zeitbuchung | A

Anzeigen Kommunikation + Sortiert nach neueste Eintrage zuerst «

|Kommenmr, E-Mail oder Attachment hinzufligen

Wichtiger interner Hinweis

Vor 1 Minute #27 erzeugt von Susan ServiceDesk | Aktion ~
/j Interne wichtige Motiz
Ll

Das Problem kann nur durch Installation des neusten Updates gelést werden.

24.021513:01  #23 erzeugt von Susan ServiceDesk | Aktion «
= Standard

Lorem ipsum dolor sit amet, consetetur sadipscing elitr, sed diam nonumy eirmod tempor invidunt ut labore et dolore
magna aliqguyam erat, sed diam voluptua. At vero eos et accusam et justo duo dolores et ea rebum. Stet clita kasd
gubergren, no sea takimata sanctus est Lorem ipsum dolor sit amet. Lorem ipsum dolor sit amet, consetetur sadipscing
elitr, sed diam nonumy eirmod tempor invidunt ut labore et dolore magna aliquyam erat, sed diam voluptua. Atvero eos et
accusam et justo duo dolores et ea rebum. Stet clita kasd gubergren, no sea takimata sanctus est Lorem ipsum dolor sit
amet.

Lorem ipsum doler sit amet, consetetur sadipscing elitr, sed diam nonumy eirmod tempor invidunt ut labore et dolore
magna aliquyam erat, sed diam voluptua. At vero eos et accusam et justo duo dolores et ea rebum. Stet clita kasd
gubergren, no sea takimata sanctus est Lorem ipsum dolor sit amet. Lorem ipsum dolor sit amet, consetetur sadipscing
elitr, sed diam nonumy eirmod tempor invidunt ut labore et dolore magna aliquyam erat, sed diam voluptua. Atvero eos et
accusam et justo duo dolores et ea rebum. Stet clita kasd gubergren, no sea takimata sanctus est Lorem ipsum dolor sit
amet.

Lorem ipsum dolor sit amet, consetetur sadipscing elitr, sed diam nonumy eirmod tempor invidunt ut labore et dolore
magna aliquyam erat, sed diam voluptua. At vero eos et accusam et justo duo dolores et ea rebum. Stet clita kasd
gubergren, no sea takimata sanctus est Lorem ipsum dolor sit amet. Lorem ipsum dolor sit amet, consetetur sadipscing
elitr, sed diam nonumy eirmod tempor invidunt ut labore et dolore magna aliquyam erat, sed diam voluptua. Atvero eos et
accusam et justo duo dolores et ea rebum. Stet clita kasd gubergren, no sea takimata sanctus est Lorem ipsum dolor sit
ametLorem ipsum dolor sit amet, consetetur sadipscing elitr, sed diam nonumy eirmod tempor invidunt ut labore et

Abbildung 153: ConSol CM Web Client - Verwenden einer Textklasse fiir einen wichtigen internen Hin-
weis

Eine detaillierte Beschreibung liber die Konfiguration und Verwaltung von Textklassen finden Sie im
ConSol CM Administratorhandbuch. Die Arbeit mit Textklassen im Web Client ist im ConSol CM Benut-
zerhandbuch erklart.

Die folgenden Code-Abschnitte zeigen Beispiele aus Anwendungsfallen, die haufig bei der taglichen
Arbeit der Consultants auftreten.

D.13.2 Beispiel: Uberpriifen, ob eine Lésung vorhanden ist, bevor das
Ticket geschlossen werden kann

Im folgenden Beispiel werden alle Texteintrage eines Tickets (d. h. Kommentare und E-Mails) Giber-
prift. Wenn die Textklasse L6sung mindestens einmal gesetzt ist (dies kdnnte noch genauer lGber-
prift werden, um zu schauen, ob es genau einen Eintrag Lésung gibt), kann das Ticket geschlossen
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werden, d. h. das Skript wird fortgesetzt.

Wenn die Textklasse Lésung noch nicht gesetzt wurde, wird im Web Client eine Fehlermeldung ange-
zeigt. Wir arbeiten hier mit selbstdefinierten Bezeichnungen. Eine detaillierte Erklarung finden Sie im
ConSol CM Administratorhandbuch, Abschnitt Bezeichnungen. Auf diese Weise ist es nicht erfor-
derlich, die Meldungen fiir die unterschiedlichen Sprachen hier im Skript zu definieren. Stattdessen
erfolgt dies automatisch, da die Bezeichnungen lokalisiert wurden.

g Rr s
Vorgang in Arbeit
“ 0 nehmen
L]

Gutschrift oder
Voucher an Funden
ey
4 L ] Seitenanpassungen

Vorgang weiter aktiv Vorgang an Team e
bearbeiten XY weitergeben

4 \‘o—c/

Nz
Skript zur REEEIES LA Wmﬂn
4=

Ticketdaten mit = e

Info anzeigen

- - 7
Uberprufung der LIE
Lﬁsung |St fur Ticket abschlieBen Ticket ohne Lésung
ot mit Lésung (positiv) abschlieBen (negativ)
Aktivitat gesetzt @ @
Ende (positiwv) Ende (nesgativ)
[ u

Abbildung 154: Workflow-Aktivitét, in der das Skript verwendet wird

// ticket can only be positively closed when solution - see class of text - is
provided

def sol ok = false

List<TextEntry> te list = workflowApi.ticketText

te list.each() { te ->
def cont class = te.contentEntryClass?.name
if (cont class.equals ('Solution')) {
sol ok = true

if (!sol ok) {
def mylocale = engineerService.getCurrentLocale ()
text = messageProviderService.getMessage ("error.solution", mylocale)
workflowApi.addValidationError ("INFO", text)

Code-Beispiel 80: Workflow-Skript zum Uberpriifen, ob im Ticket eine Lésung definiert wurde
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Bitte erst eine Losung angeben: Kommentar hinzufiigen und als Lésung kennzeichnen. x| Workflow-Aktivitaten

. Ticket abschlieen mit Losung
Serviceanfrage

Bearbeiten | Duplizieren | Drucken (positiv)
Ticket abschlieRen mit Lésung (positiv) /

Ticket ohne Losung abschlieen
Feedback des Kunden eintragen

(negativ)
Liste anzeigen
Queue | ServiceDesk Bearbeiter |ServiceDesk, Susan |

Erfolgte die Bearbeitung | 1: Ja ~ Workspace

ausreichend schnell?

Wurden Sie freundiich | 1: Ja ~ Konnte das Problem | Ja ~

bedient? gelost werden?

Speichern und weiter Abbrechen

Abbildung 155: Web Client: Fehlermeldung, wenn im Ticket keine L6sung definiert wurde
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D.13.3 Beispiel: Hinzufligen eines Texts als Ticketkommentar und Setzen
einer Textklasse

Das folgende Beispiel zeigt ein postActivityExecutionScript. Wenn die Aktivitat Ticket abschliefsen mit
Lésung (positiv) im ServiceDesk-Workflow aufgerufen wird, wird automatisch ein FAQ-Ticket erstellt.
Der Text, der im ServiceDesk-Ticket als Lésung markiert wurde (siehe vorheriges Beispiel) wird als Kom-
mentar in das neue FAQ-Ticket geschrieben und wiederum mit der Textklasse Lésung gekennzeichnet.
Auf diese Weise wird ein neuer FAQ-Vorschlag mit einer Losung erstellt, die bewiesenermalRen funk-
tioniert.

Serviceanfrage Duplizieren | Drucken

testmail 1

3
LAy serviceDesk | Abschiuss POSITIV
100557 Bearbeiter: ServiceDesk, Susan | Erstellt: 10.08.16 15:59

HD Prioritat  Normal
Gewinschter Termin - 11.08.16 15:59
Gruppen A
Gesprachstermine Bestellungen Offene Kundentickets am Erdffnungstag Ldsung
|[F[E Kunden (1) A
Hauptkunde
Skywalker Luke ™ Reseller

E-Mail  luke@consol.de Telefon 02111235678 T
VIF?  Nein

luke CM.Track-Passwort ===

t 71

Keine zusatzlichen Bearbeiter
Keine verkniipften Tickets

Kalender Termin hinzufiigen | Aktualisieren

B E Verkniipfte Ressourcen

BEE >

I =] Protokoll

Anzeigen Kommunikation ¥ Sortiert nach neueste Eintriage zuerst

12.08.16 11:22  #10 erzeugt von Susan ServiceDesk
’2 Lésung
Das ist die Lésung fir das Problem

Abbildung 156: ServiceDesk-Ticket mit L6sung
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Ticket Akzeptieren | Bearbeiten | Duplizieren | Drucken

New FAQ ticket from ticket: testmail 1

FAQs_active | defaultScope
100573  nicht zugewiesen | Erstellt: 12.08.16 11:23

|[7/[E Kunden (1) Hinzufiigen | A
Hauptkunde
Skywalker Luke ™ Reseller
- luke@consol.de Telefon 02111235678 @
Nein
CM.Track-Login luke CM.Track-Passwort ===
F 7

Keine zusitzlichen Bearbeiter

Hinzufiigen | A

Keine verkniipften Tickets Hinzufugen | A

Kalender Termin hinzufigen | Aktualisieren | v

|[FI[E] Protokell Kommentar | E-Mail | Attachment | Zeitbuchung | A

Anzeigen Kommunikation ¥ Sortiert nach neueste Eintrage zuerst ~

|K0mmentar, E-Mail oder Attachment hinzufiigen

12.08.16 11:23  #1 erzeugt von Susan ServiceDesk | Aktion ¥

Lésung

Das ist die Lésung fir das Problem

Keine Attachments

Code-Beispiel 81: Neues FAQ-Ticket mit Lésungstext

229
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import com.consol.cmas.common.model.ticket.Ticket
import com.consol.cmas.common.model.customfield.Unit
import com.consol.cmas.core.server.service.action.PostActionType
import com.consol.cmas.common.model.content.TextEntry
import com.consol.cmas.common.model.content.ContentEntry
switch (activity.name) {
// other cases

case 'defaultScope/Service Desk/End positive/Close ticket with solution': M:{

Ticket newtic = new Ticket ()

def fag queue = queueService.getByName ("FAQs active")

newtic.setQueue (fag queue)

Unit mycont = ticket.getMainContact ()

newtic.setSubject ("New FAQ ticket from ticket: " + ticket.getSubject())

ticketService.createWithUnit (newtic, mycont)

// add solution text from parent ticket as ticket comment

List<ContentEntry> ce list = ticketContentService.getContentEntries
(ticket, TextEntry.class)

ce list.each() { ce —->

def cont class = ce.contentEntryClass?.name

if (cont class.equals ('Solution')) {
def mytext = ce.text
def new te = new TextEntry("Solution from SD Ticket", mytext)
def ce class = ce.contentEntryClass
new te.setContentEntryClass(ce class)
ticketContentService.createContentEntry (newtic, new te)

Code-Beispiel 82: Auszug aus dem postActivityExecutionScript

Beachten Sie, dass es fiir den Bearbeiter in diesem Beispiel nicht offensichtlich ist, dass
"hinter den Kulissen" ein FAQ-Ticket erstellt wird. Dies ist in besonderen Fallen mog-
licherweise erforderlich. Wenn Sie eine solche Aktion "hinter den Kulissen" nicht moch-
ten, konnen Sie den gesamten Code in die Workflow-Aktivitaten schreiben. Wenn Sie
den Skript-Code direkt in das Skript der Workflow-Aktivitdt schreiben, konnen Sie
Methoden wie workflowApi.getTicketText() und workflowApi.addTicketText() ver-
wenden.

Wenn Sie den Code in ein Admin-Tool-Skript schreiben und dieses Skript aus einem
Workflow-Skript aufrufen, miissen Sie die im obigen Beispiel gezeigten Methoden von
TicketContentService verwenden.
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D.14 Arbeiten mit Attachments

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

D. 1A L EIN I UN G <L 231

D.14.2 Beispiel 1: Anhangen aller Attachments eines ServiceDesk-Tickets an das Child-Ticket ........ 231

D.14.1 Einleitung

In ConSol CM kdnnen Sie Attachments an Tickets anhdngen. Diese Attachments kénnen verschiedene
Dateitypen haben und direkt aus dem Ticketprotokoll ge6ffnet werden, sofern die richtige Applikation
auf dem Client-Rechner installiert ist. Eine detaillierte Erklarung der Arbeit mit Attachments finden Sie
im ConSol CM Benutzerhandbuch.

Attachments konnen in unterschiedlichen Prozessschritten in CM integriert werden:
o Es wird eine E-Mail mit Attachment an ConSol CM gesendet.

o Die E-Mail wird an ein vorhandenes Ticket angehadngt. Das Attachment wird an das vor-
handene Ticket angehangt.

o Es wird ein neues Ticket erstellt. Das Attachment wird an das neue Ticket angehangt.
o Ein Bearbeiter hangt Giber den Ticketeditor eine Datei an das Ticket.

o Ein Bearbeiter verwendet CM.Doc und ein Attachment (Microsoft Word oder OpenOffice) wird
automatisch erstellt und an das Ticket angehéangt.

Alle diese Attachments sind letztendlich Ticket-Attachments mit unterschiedlichen Dateitypen. Die
Groovy-Klasse, die fiir die entsprechenden Objekte verwendet wird, ist

com.consol.cmas.common.model.content.AttachmentEntry

Bitte beachten Sie Folgendes:

... workflowApi.workflowApi.getAttachmentList () gibt nur die Attachments zuriick,
die direkt an das Ticket angehangt wurden, d. h. die manuell oder automatisch an das
Ticket angehangt wurden. E-Mail-Attachments gehoren nicht dazu!

... ticketContentService.getAttachmentEntries (ticket,
ContentEntryCategory.values ()) gibt alle Ticket-Attachments zuriick.

... ticketContentService.getAttachmentEntries (ticket,
ContentEntryCategory.INCOMING MAIL) gibt alle Ticket-Attachments zurick, die aus E-
Mail-Attachments in eingehenden E-Mails hervorgegangen sind. Andere mogliche Werte
sind OUTGOING_MAIL oder DEFAULT.

D.14.2 Beispiel 1: Anhangen aller Attachments eines ServiceDesk-Tickets
an das Child-Ticket

Der folgende Code stammt aus einem Admin-Tool-Skript, das aus der Workflow-Aktivitat Aufgabe
erstellen mit Ubergabe Produktliste aufgerufen wird. Aus dem ServiceDesk-Ticket wird ein neues
Ticket in der Queue Aufgaben erstellt. Alle Attachments (oder nur die wichtigen, siehe alternative
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Losung) werden an das neue Child-Ticket libertragen. Die Produktliste wird ebenfalls Gibertragen.

Protokoll Kommentar | E-Mail | Attachment | Zeitbuchung A
Anzeigen Kommunikation ~ Sortiert nach neueste Eintrage zuerst ~

| Kommentar, E-Mail oder Attachment hinzufiigen

17.08.16 10:52  #13 Email empfangen von "Luke Skywalker" <luke@consol.de> | Aktion «
Fl Standard
— Antwort an "Luke Skywalker" <luke@consol.de>

= Re: Ticket (100377) Order did not arrive
v Wed Aug 17 10:51:56 CEST 2016

Am 8/17/2016 um 10:50 AM schrieb ServiceDesk, Susan:
Please send more infos

Susan ServiceDesk

-Service Agent-

ConSol Software GmbH
FranziskanerstraBe 38

851669 Minchen

Tel: 089 / 45841-123 / Fax: -111

B

ConSol zdhlt zu Deutschlands besten Arbeitgebern 2006-2011

7| cME-Release-Notes-6.10.5.pdf v

|5
| CME-Release-Notes-6 10 4 docx [ff] ~
%

7| thank-god-its-riday.jpg -

Abbildung 157: Web Client: ServiceDesk-Ticket mit drei Attachments
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Protokoll Kommentar E-Mail | Attachment | Zeitbuchung | A

Anzeigen Kommunikation ~ Sortiert nach neueste Eintrage zuerst ~

‘ Kommentar, E-Mail oder Attachment hinzufligen

17.08.16 10:52  #13 Email empfangen von "Luke Skywalker" <luke@consol.de> | Aktion
‘?| Standard
— Sntwort an "Luke Skywalker" <luke@consol dex

=mz  Re: Ticket (100377) Order did not arrive
1 Wed Aug 17 10:51:56 CEST 2016

Am 8M17/2016 um 10:50 AM schrieb ServiceDesk, Susan:
Please send more infos

Susan ServiceDesk

-Service Agent-

ConSol Software GmbH
FranziskanerstraBe 38

81669 Minchen

Tel: 089 / 45841-123 / Fax: -111

ek s ek
ConSol z3hlt zu Deutschlands besten Arbeitgebern 2006-2011

- CM6-Release-Notes-6.10.5.paf [ ~

|) cve-Release-Notes-6.10.4.docx [ ¥

) thank-god-its-friday jpg -

Abbildung 158: Web Client: ServiceDesk-Tickets mit drei Attachments, eines ist (iber die ent-
sprechende Textklasse als wichtiges Attachment gekennzeichnet
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Ticket Akzeptieren | Bearbeiten | Duplizieren | Drucken

Task - Child of Ticket 100536 : Order did not arrive

Aufgaben | defaultScope
100612  nicht zugewiesen | Erstelt: 23.11.16 14:17

Gruppen Bearbeiten | A

Bestellungen

[TI[FI[E Kunden (1) Hinzufiigen | A

Hauptkunde

t‘ ¥ RetailCustomers
Frau \
Sunset Bivd. Haus
1234

Marylin Nachname Monroe
i

Los Angeles

marylin@hoolywwod.com

Keine zusatzlichen Bearbeiter Hinzufigen | A
[TI[FI[E verkniipfte Tickets (1) Hinzufigen | v
Kalender Termin hinzufiigen | Aktualisieren | w
[CIEIE  Verkniipfte Ressourcen v
[ZI[EI[E Protokoll Kommentar | E-Mail | Attachment | Zeitbuchung | A
Anzeigen Kommunikation ~ Sortiert nach neueste Eintrage zuerst ~
|Knmrr|em3r, E-Mail oder Attachment hinzufiigen
23.11.16 #1 erzeugt von Susan ServiceDesk | Aktion ¥
14:17 Standard
lam a Child of ticket 100538
14:17| [7] Attachment smiley-clapping.png [If] ~ hinzugefiot
14:17 Attachment CM6-Release-Notes-6.10.5.pdf [Jf] + hinzugefugt
14:17 Attachment CM6-Release-Notes-6.11.0.docx [} + hinzugefugt
Attachments (3) A
Klasse Dateityp Name Beschreibung Datum Hinzugefigt von Aktion
| ‘ | Filter anwenden
E Filter zuriicksetzen
CM&-Release-
Susan -
Defautt class for attachments = Notes- 23.11.1614:17 . Im Protokol anzeigen
6.11.0.docx
CM&-Release- Susan
Default class for attachments pdi| Notes- 23.11.16 1417 ServiceDesk Im Protokoll anzeigen
£.40.5.pdf
smiley- . Susan .
Default class for attachments @ ey peie) 2311161447 ServiceDesk Im Protekell anzeigen

Abbildung 159: Web Client: Child-Ticket mit drei Attachments

CM/ ist eine geschiitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH



ConSol CM Process Designer Handbuch (Version 6.10.5.4) - D - Einfilhrung in die 235

Workflow-Programmierung

import com.consol.cmas.common.model.ticket.Ticket
import com.consol.cmas.common.service.*
import com.consol.cmas.common.model.content.AttachmentEntry
import com.consol.cmas.common.model.customfield.cfel.Struct
import com.consol.cmas.common.model.content.ContentEntryCategory
import com.consol.cmas.common.model.content.ContentFile
Ticket ticket = workflowApi.ticket
Ticket nt = new Ticket ()
def qu = queueService.getByName ("SpecialTasks")
nt.setQueue (qu)
def subj = "Task - Child of Ticket " + ticket.getId() + " : " + ticket.getSubject /()
nt.setSubject (subj)
nt.setEngineer (null)
// main contact:
// def cont = ticket.getMainContact ()
def cont = workflowApi.getPrimaryContact ()
def text = "I am a Child of ticket " + ticket.getId()
def orders = ticket.get ("order data.orders list")?.each() { ord ->
nt.add("order data.orders list", new Struct().set ("orders hardware", ord.orders
hardware.getName () )
.set ("orders contact", ord.orders contact)
.set ("orders number", ord.orders number)

)

// put copy of each attachment to each child ticket
workflowApi.createChildTicket (nt, text,cont)

List<AttachmentEntry> attachmnts = ticketContentService.getAttachmentEntries
(ticket, ContentEntryCategory.values())

attachmnts.each () { at ->
if ( at.file ) { // ignores deleted attachments
def new at = new AttachmentEntry ()
new at.mimeType = at.file.mimeType ?: at.mimeType
new at.file = new ContentFile(at.file.name,new
at.mimeType,at.file.inputStream,at.file.size)
new at.description = at.description
workflowApi.addAttachment (nt,new_at)

Code-Beispiel 83: Admin-Tool-Skript, das aus einer Workflow-Aktivitét aufgerufen wird: Child-Ticket
erstellen und die Produktliste und alle Ticket-Attachments iibertragen

Seit CM-Version 6.9.2.0 kann ein Attachment eine Textklasse haben. Wenn Sie nur die Attachments
mit der Textklasse Wichtiges Attachment Gbertragen mochten, kénnen Sie in jeder Schleife folgenden
Code verwenden:
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attachmnts.each () { at ->
if ( at.file && at.contentEntryClass?.name?.equals ("Important attachment™)) { //
ignores deleted attachments
def new at = new AttachmentEntry ()
new at.mimeType = at.file.mimeType ?: at.mimeType
new at.file = new ContentFile(at.file.name,new
at.mimeType,at.file.inputStream,at.file.size)
new at.description = at.description
workflowApi.addAttachment(nt,new_at)

Code-Beispiel 84: Alternative (zusdtzliche) L6sung: Nur die wichtigen Attachments libertragen
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D.15 Suchen nach Tickets, Kunden und Ressourcen uber die
ConSol CM-Workflow-API

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

D. 1S, L BNl It UNG 237
D.15.2 Suchen nach Tickets ... L 238
D.15.3 Suchen nach Units (Kontakten und Firmen) .. ... 243
D.15.4 Suchen nach ReSSOUICEN .. . 245

D.15.1 Einleitung

In ConSol CM konnen Sie die Datenbank nach Tickets oder Units (Kontakten und Firmen) durch-
suchen. Wenn |hr CM-System das Modul CM.ResourcePool enthalt, konnen Sie die Datenbank auch
nach Ressourcen durchsuchen. Alle Suchmodi basieren auf dem gleichen Prinzip:

1. Es wird ein Objekt criteria erstellt, in dem alle Parameter fir die Zielobjekte gespeichert wer-
den.

a. TicketCriteria fur Tickets
b. UnitCriteria fiir Kontakte und Firmen
c. ResourceCriteria fiir Ressourcen

2. Das Criteria-Objekt wird an einen Service ibergeben, der dann eine Liste mit den Ergeb-
nisobjekten zurickgibt.

a. TicketService fur Tickets
b. UnitService fir Units

c. ResourceService fiir Ressourcen

Die Felder, die als Parameter fiir die Criteria-Objekte gesetzt sind, mlssen indiziert sein, d. h. die Anno-
tationen field-indexed muss gesetzt sein.
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D.15.2 Suchen nach Tickets

Um nach Tickets zu suchen, missen Sie das Objekt TicketCriteria erstellen. Es kénnen zum Beispiel fol-
gende Felder gesetzt werden (siehe auch entsprechende setter-Methoden in der folgenden Abbil-

dung):

void
void
void
void
void
void
void
void
void
void

void

wvoid
void
void
void
woid

void

Datum der Ticketerstellung

Bearbeiter

Systemspezifische Benutzerdefinierte Felder

Kriterien des Ticketprotokolls

Ticket-IDs
Anderungsdatum

Tickethname

Muster fur den Ticketbetreff

Queue-IDs

IDs fur die aktuellen Workflow-Bereiche

Aktueller Status (geschlossen/offen)

Zuséatzliche Bearbeiter

setCreationDateRange (DateRange pCreaticnDateRange
setEngineerCriteria(TicketCriteria.EngineerCriteria pEngineerCriteria
setExcludelds (boolean pExcludelds

setFields (Set<AbstractField> pFields)

setHistoryCriteria (TicketCriteria.HistoryCriteria pHistoryCriteria
setIdRange (org.apache.commons.lang.math.LongRange pIdRange)

setIds (Set<Long> plds)

setModificationDateRange (DateRange medificaticnDateRange)

setName (String pName)

setPattern (String pPattern)

setPermission {QueuePermissionType pPermissicn

Set permission to filter out the unwanted results (along with READ).

setQueuelds (Set<Long> pQueuelds

setResourceRelations (Set<ResourceRelationRelatedElementCriteria<?>> pResourceRelations
setScopelds (Set<Long> pScopelds

setStatus (TicketCriteria.Status pStatua)

setSubject (String pSubject)

setUserCriteria(Set<TicketUserCriteria> pUserCriteria)

Abbildung 160: Setter-Methoden der Klasse TicketCriteria, Java APl Doc, CM-Version 6.10.5.2

Das Objekt TicketCriteria muss an den TicketService (ibergeben werden, der implizit in jedem Skript
als Singleton ticketService verfligbar ist. Details tiber die Klassen und Methoden finden Sie in der Doku-
mentation zur ConSol CM Workflow Java API.
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D.15.2.1 Beispiel 1: Allgemeines Beispiel fiir eine Suche nach Tickets

def ticketCrit = new TicketCriteria ()

ticketCrit.subject = "TICKET SUBJECT"

ticketCrit.setQueuelds ([new Long (workflowApi.getQueueByName ("QUEUE NAME") .id)] as
Set)

ticketCrit.setFields([new StringField(new FieldKey ("FIELD GROUP", "FIELD NAME"),
"SEARCH VALUE")] as Set)

List<Ticket> foundTickets = ticketService getByCriteria (ticketCrit)
def firstTicket = foundTickets?.first()

Code-Beispiel 85: Suche nach Tickets (Pseudocode)

D.15.2.2 Beispiel 2: Finden aller Tickets mit dem gleichen Modul wie das aktuelle
Ticket

Das folgende Beispiel stammt aus einem Workflow einer ServiceDesk-Umgebung. Wenn das Ticket
erstellt wurde und das Modul aus einer Liste gesetzt wurde, soll der Workflow automatisch tGber-
priufen, ob es andere offene Tickets mit dem gleichen Modul gibt. Fiir das Modul wird ein enum ver-
wendet.

Ticket Duplizieren | Drucken

ES

|Printer does not print

100364 Queue: |HelpDesk_1st L Bearbetter: |ServiceDesk, Su

HD Prioritdt | Normal w|* lodu tte wahlen
Reaktion biz |09.02.16 F'roc_essdemgner-
admintool
(2 = Software | Office | Microseft Office 2013 DWH
CM.Fhone

Kontinent Subkontinent Lan

Abbildung 161: Web Client: Auswéhlen des Moduls fiir ein ServiceDesk-Ticket

def mod = ticket.getField("helpdesk standard", "module")
def crit = new TicketCriteria()
crit.setStatus (TicketCriteria.Status.OPEN)
Set<AbstractField> myfields = [mod]
crit.setFields (myfields)
List<Ticket> tics = ticketService.getByCriteria (crit)
tics.each() { tic ->
println 'Next Ticket subject is now ' + tic.subject
// do whatever is required with the tickets

Code-Beispiel 86: Suchen nach Tickets mit dem gleichen Modul wie das aktuelle Ticket

D.15.2.3 Beispiel 3: Suchen nach Tickets nach Unit

In diesem Beispiel suchen wir das AccountManagement-Ticket fiir eine Firma.
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import com.consol.cmas.common.model.scripting.unit.PostActionType

import com.consol.cmas.common.model.scripting.unit.PostActionParameter
import com.consol.cmas.common.model.customfield.Unit

import com.consol.cmas.common.model.ticket.TicketCriteria

import com.consol.cmas.common.model.customfield.ListField

import com.consol.cmas.common.model.customfield.ContactReferenceField
import com.consol.cmas.common.model.customfield.UnitReferenceSearchField
import com.consol.cmas.common.model.customfield.ContactReferenceSearchField
import com.consol.cmas.common.model.customfield.meta.FieldKey

import com.consol.cmas.common.model.ticket.Ticket

import com.consol.cmas.common.model.ContactTicketRole

import com.consol.cmas.common.model.customfield.StringField

import com.consol.cmas.common.model.scripting.unit.UnitActionScriptResult

//get BAM queue for search

def g id = (workflowApi.getQueueByName ("AccountManagement")) .id
def g ids = new HashSet ()

g ids.add(g_id)

//find AM ticket for the company
def crit = new TicketCriteria ()
crit.setQueuelds (g _ids)

// Create List Field Key
def contactSearchListFieldKey = new FieldKey ("queue fields","contacts")

// Prepare List Field
def contactsListField = new ListField(contactSearchListFieldKey )

// Create Memberfield Key
def contactSearchFieldKey = new FieldKey ("queue fields","contacts member")

// Create Unit Memberfield with Unit and Ticket-Main Role
def contactsMember = new ContactReferenceSearchField (contactSearchFieldKey, unit,
ContactTicketRole.MAIN ROLE)

// Put Member Field in Unit List Field
contactsListField.addChild (contactsMember)

// Put prepared fields into TicketCriteria
crit.setFields ([contactsListField] as Set)

// Search ... and Result
def foundTickets = ticketService.getByCriteria (crit)
println "Found tickets: ${foundTickets}"
if ( foundTickets ) {
def AM tic = foundTickets.first ()
def AM tic id = AM tic.id

Code-Beispiel 87: Suche nach Tickets nach Unit
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D.15.2.4 Beispiel 4: Suchen nach Tickets nach Bearbeiter, um die Uberlastung der
Bearbeiter zu vermeiden

In diesem Beispiel kann ein Bearbeiter die Workflow-Aktivitat Neues Ticket (Ticket annehmen) nur auf-
rufen, wenn er noch nicht zu viele Tickets hat. Die maximal zuldssige Anzahl an Tickets ist in der kun-
denspezifischen System-Property custom-servicedesk,engineer.max.open.tickets gespeichert. Auf
diese Weise kann die Anzahl von einem CM-Administrator ohne Beteiligung eines Workflow-Ent-
wicklers gedandert werden.

Tickets mit denm
gleichen Modul suchen

e

s Parameter setzen

i <
n ) ) Info-E-Mail an Bearbeiter
eules Ticket (Ticket o senden
arnriehmen )
"\-‘

Vil >
W \\ Bilder senden
Eingangsbestatigqung
schicken
-~ \

Abbildung 162: Workflow-Aktivitét, die das Skript zur Kontrolle der Ticketanzahl enthdlt
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// Engineer can only accept ticket if he does not have too many tickets already
def curr eng = workflowApi.currentEngineer
def max tics = configurationService.getValue ("custom-
servicedesk", "engineer.max.open.tickets")
// look for open tickets of current engineer
def engs = []
engs.add (curr_eng.id)
TicketCriteria tic crit = new TicketCriteria()
tic crit.engineerCriteria = TicketCriteria.EngineerCriteria.assigned(engs as Set)
tic crit.status = TicketCriteria.Status.OPEN
List<Ticket> open eng tics = ticketService.getByCriteria(tic crit)
def tic number = open eng tics.size
if (tic number > max tics) {

workflowApi.addValidationError ("INFO", "You have too many tickets (" + tic_ number

+ ") already, so you cannot accept another ticket. Maximum allowed number is "
+ max tics)

} else {
ticket.setEngineer (curr eng)

Code-Beispiel 88: Skript der Aktivitdt "Neues Ticket (Ticket annehmen)"

Sie haben zu viele Tickets: 10 — Erlaubt sind: 10 Workflow-Aktivitaten

Neues Ticket (Ticket annehmen)

Serviceanfrage Akzeptieren | Bearbeiten | Duplizieren | Drucken
Ticket verwerfen

0 Deadline running out - provide offer NOW! Run my task77-1

=0 _
ServiceDesk | Neues Ticket

100253  nicht zugewiezen | Erstellt: 28.03.14 15:32
HD Prioritit Hoch

Iail an E-Mail Admin schicken

: Nein
Gewinschter Termin  13.04.14 00:00

Workspace

Gruppen Bearbeiten | A
Gesprachstermine Bestellungen Offene Kundentickets am Eroffnungstag

Abbildung 163: Web Client: Kontrolle der Anzahl der Tickets, die einem Bearbeiter zugewiesen sein
kénnen
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D.15.3 Suchen nach Units (Kontakten und Firmen)

Um nach Units (d. h. Kontakten und/oder Firmen) zu suchen, missen Sie ein Objekt UnitCriteria
erstellen. Es kénnen zum Beispiel folgende Felder gesetzt werden (siehe auch entsprechende setter-
Methoden in der folgenden Abbildung):

o Kundengruppe

o Systemspezifische Datenobjektgruppenfelder

e Unit-IDs

o Muster fur Units

o Telefonnummer (neu in CM-Version 6.9.3, fir CM.Phone verwendet)
o TicketCriteria

o UnitDefinition name

e Boolean UselnCriterion

Verwenden Sie dann unitService, um das Suchergebnis abzurufen.

wvoid setActive (Boolean pActive)
void setCustomerGrouplds (Set<Long> pCustcomerGrouplds)
woid setExcludeIds (boolean pExcludelds)
void setFields (Set<AbstractField> pFields)
woid setGroupNames (Set«<String> pGroupNames)
Deprecated.
woid setIdRange (crg.apache.cormons. lang.math.LongRange pldRange)
void setlds (Set<Long> plds)
woid setPattern({5String pPattern)
woid setPermission (CustomerGroupPermissionType pPermissicn)

Set permission to filter out the unwanted results (along with READ).

void setPhoneNumber (String pPhoneNumber)

void setResourceRelations (Set<ResourceRelationRelatedElementCriteria<?>> pReacurceBelaticons)
wvoid setTicketCriteria(Set<AbstractField> pCallUnitReferences, TicketCriteria pTicketCriteria)
woid setUnitDefinitionlames (Set<String> pUnitDefiniticnNames)

wvoid setUseInCriterion (boolean pUselnCriterion)

Abbildung 164: Setter-Methoden der Klasse UnitCriteria, Java APl Doc, CM-Version 6.10.5.2
D.15.3.1 Beispiel 1: Suchen nach Kontakten nach dem Vornamen und Nachnamen

def unitCrit = new UnitCriteria ()

unitCrit.setFields ([new StringField(new FieldKey ("UNIT GROUP NAME", "firstname"),
"Max"),

new StringField(new FieldKey ("UNIT GROUP NAME", "lastname"), "Mustermann")] as Set)

def foundContacts = unitService.getByCriteria (unitCrit)

def firstContact = foundContacts?.first()

Code-Beispiel 89: Suche nach Kontakten nach Vornamen und Nachnamen
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D.15.3.2 Allgemeine Syntax fur die Unit-Suche nach einem Enum-Wert

import com.consol.cmas.common.model.customfield.UnitCriteria
import com.consol.cmas.common.model.customfield.EnumSearchField
import com.consol.cmas.common.model.customfield.meta.FieldKey

def unitCrit = new UnitCriteria ()

def companyEnumField = new EnumSearchField(new FieldKey ("customer", "company"),
[enumService.getValueByName ("ENUM GROUP NAME",ENUM VALUE NAME)] as Set)

unitCrit.setFields ([companyEnumField] as Set)

unitService.getByCriteria (unitCrit) .each { foundContact ->
println "Processing found contact: "+foundContact.get ("name")

Code-Beispiel 90: Suche nach Units nach Enum-Wert (allgemeine Syntax)

D.15.3.3 Beispiel 2: Suchen nach Units nach Enum-Wert

def unitCrit = new UnitCriteria()
//all other UnitCriteria init operations skipped

// this is the requested value inside the list:
def secLvl = ticket.get ("transportEntryData.securityLevel")

//ShipperData/securitylLevel is the path of the EnumField inside the list
def secLvlEnumFieldKey = new FieldKey ("ShipperData", "securityLevel")

//create the template field with FieldKey and our value to search for
def secLvlTemplateField = new EnumField(secLvlEnumFieldKey, secLvl)

//ShipperData/securitylLevels is the path of the list itself
def secLvllListTemplateFieldKey = new FieldKey ("ShipperData", "securityLevels")

//init the template list with the value to be searched for
def secLvlListTemplateField = new ListField(secLvlListTemplateFieldKey,

[secLvlTemplateField])

// put the template list into the UnitCriteria object
def unitCrit.setFields ([secLvllListTemplateField] as Set)

// Search ... and Result

def shippers = unitService.getByCriteria (unitCrit)

Code-Beispiel 91: Suche nach Units nach Enum-Wert (Beispiel)
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D.15.4 Suchen nach Ressourcen

Um nach Ressourcen zu suchen, missen Sie das Objekt ResourceCriteria erstellen. Es kdnnen zum Bei-
spiel folgende Felder gesetzt werden (siehe auch entsprechende setter-Methoden in der folgenden
Abbildung):

o Datumsbereich
o Ausgeschlossene Ressourcen-IDs
o Ressourcengruppen-IDs der gewiinschten Ressourcen

Verwenden Sie dann resourceService, um das Suchergebnis abzurufen.

void setAccessModeDateRange (DateRange pRccessModeDateRange)

woid setActive (Boolean pAcotive)

void setExcludelds (boclean pExcludelds)

wvoid setFields (Set<AbstractField> pFields)

vold setIdRange {org.apache.commons.lang.math.LongRange pIdRange)
wold setIds (Set<Long> plds)

void setModificationDateRange (DateRange pModificaticnDateRange)
woid setPattern (String pPattern)

wvoid setPermission (ResourceTypePermissionType pPermissicon)

Set permission to filter outthe unwanted results (along with READ).

wvoid setResourceGroupslds (Set<Long> pRescurceGroupslds)

void setResourceGroupsTechnicalHames {Set<String> pRescurceGroupsTechnicalNames)

void setResourceRelations {Set<ResourceRelationRelatedElementCriteria<?>> pResourceRelations)
vold setResourceTypesIds (Set<Long> pResourceTypesIds)

void setResourceTypesTechnicalNames (Set<String> pRescurceIypesTechnicalNames)

Abbildung 165: Setter-Methoden der Klasse ResourceCriteria, Java APl Doc, CM-Version 6.10.5.2

D.15.4.1 Erstellen einer Liste des IT-Inventars und Schreiben eines Kommentars in ein
Ticket

Im folgenden Beispiel wird eine Liste aller IT-Assets, die als Ressourcen eines bestimmten Res-
sourcentyps abgebildet sind, in das aktuelle Ticket geschrieben.
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Inventory (IT), 4711
Aufgaben | Aufgabe in Arbeit

Bearbeiter: Testen, Zum | Erstellt: 16.12.14 15:02
Deadline 18.08.16
Gruppen
Kunden (1)
Keine zusétzlichen Bearbeiter
Keine verkniipften Tickets
Kalender
Verkniipfte Ressourcen
#n Drucker

HP Printer Relation (0) Hinzufligen

Protokoll

Anzeigen Kommunikation ¥ Sortiert nach neueste Eintra

Kommentar

Bearbeiten | Duplizieren

Termin hinzufigen

Zetbuchung |

Workflow-Programmierung

Drucken

Workflow-Aktivitaten
Aufgabe abschlieen

Inwentar prifen -= Liste im Ticket

Workspace

Favoriten
Order did not arrive
MyOpenTickets
Inwentory (T}, 4711
MyCustomerGroup
Question about Order #4711

Mia Skydiver

|Knrnmen13r, E-Mail oder Attachment hinzufiigen

#9 erzeugt von Susan ServiceDesk | Aktion +
15:27 Standard

1234567890(MS_Word2013)

Best Printer ever(HP_Printer}

Mein Lieblingsdrucker(HP_Printer}
Wy cool PC{PC_Desktops)

Wy new HP printer(HP_Printer)

WMy new HP printer(HP_Printer)

My new PC Number 1(PC_Desktops)
MyNewPC deskiop(PC_Deskiops)

Abbildung 166: Web Client: Aufrufen einer Workflow-Aktivitdt, die die Liste der IT-Assets in einen Kom-
mentar im Ticket schreibt (Skript: siehe folgendes Code-Beispiel)
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// Make an inventory of the asset base (CM.Resource Pool) and write the info into
the current ticket

// Asset base contains Hardware and Software resources

import com.consol.cmas.common.model.resource.*

import java.util.Arrays

import com.consol.cmas.common.model.ticket.Ticket

import com.consol.cmas.common.model.content.TextEntry

ticket = workflowApi.getTicket ()

def crit = new ResourceCriteria()

// only three resource groups are required:

Set<String> res groups = ["Printers","OfficeSoftware","PCs"]

crit.setResourceGroupsTechnicalNames (res_groups)

List<Resource> res list = resourceService.getByCriteria(crit)

def desc name def printout list = []

res list.each() {res ->
def res tname = res.getResourceType () .getName ()
// println 'Resource type is ' + res tname
// find the field which is used for description of a single resource
// this depends on the resource fields of the resource field group
switch (res tname) {

case "HP Printer": desc name = "HP Printer Fields basic.name"
break;
case "MS Word2013": desc _name = "MS Word2013 Fields.OrderNumber"
break;
case "PC Desktops": desc name = "PC Desktop Fields basic.name"
break;
case "PC Laptops": desc name = "PC Laptop Fields basic.laptopname"
break;

}

def res final = res.get(desc name) + ' (' + res tname + ')<br>'

printout list += res final
}

printout list = printout list.sort{it}

TextEntry new te = new TextEntry("Asset Base contains the following
assets",printout list.toString()

.replace('[',"")

.replace(']"',"'")

.replace(',',"'"))

ticketContentService.createContentEntry (ticket,new te)

Code-Beispiel 92: Schreiben einer Liste mit IT-Assets (Ressourcen) ins Ticket
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D.16 Debug-Informationen

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

D. 16, L BNl it UN g <L 248

D.16.2 Verwenden von Anweisungen fiir die Debug-Ausgabe ... . ... ... ... 249

D.16.1 Einleitung

Manchmal méchten Sie unter Umstanden die Ausgabe eines Workflow- oder Admin-Tool-Skripts mit-
hilfe der Debug-Ausgabe in den Log-Dateien tberpriifen. In ConSol CM wird die Debug-Ausgabe nor-
malerweise in die Datei server.log geschrieben, die sich (in der Standardkonfiguration) an folgendem
Pfad befindet:

e In JBoss 5:
<JBOSS_HOME>\log\server.log

o In JBoss 7 (einzelne Instanz):
<JBOSS_HOME>/standalone/server.log

o In Oracle WebLogic:
<DOMAIN_HOME>\cm-logs und
<DOMAIN_HOME>\cmrf-logs\server.log

Die Logging-Konfiguration kann gedndert werden, indem Sie die entsprechende Konfigurationsdatei
editieren:

e InJBoss 5:
<JBOSS_HOME>/conf/ jboss-log4j.xml

e InJBoss 7:
<JBOSS_HOME>/standalone/configuration/cm6.xml oder cm6-cmrf.xml

o In Weblogic:
<WLS_HOME>user_projects\domains\consolcm6_domain\log4j.xml.

Eine umfassende Dokumentation des Logging und der Log-Dateien in ConSol CM finden Sie im
ConSol CM Set-Up Manual.

Als Alternative kdnnen Sie die Informationen auch als Text ins Ticket schreiben.
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D.16.2 Verwenden von Anweisungen flr die Debug-Ausgabe

D.16.2.1 Debug-Ausgabe in der Datei server.log

Mit den folgenden Anweisungen kdonnen Sie Log-Informationen in die Datei server.log schreiben. Dies
funktioniert in Workflow-Skripten und in Admin-Tool-Skripten.

println 'This is my debug message.'

println ("This is my debug message.")

log.info ("This is my debug message.")

log.info "This is my debug message."

In einem WebLogic-System muss normalerweise die Anweisung log.info verwendet wer-
den. Unter Umstanden funktioniert printin nicht.

D.16.2.2 Debug-Ausgabe als Texteintrag im Ticket

Wenn Sie die Informationen im Ticket anzeigen mochten (z. B. weil Sie keinen Zugriff auf das Datei-
system, auf dem die Log-Dateien gespeichert sind, haben), konnen Sie den Text als normalen Kom-
mentar ins Ticket schreiben:

workflowApi.addTicketText ('This is my debug message', 'This is the subject of my
debug message', false)

D.16.2.3 Debug der ConSol CM-Standardskripte

In ConSol CM-Standardskripten z. B. createTicket.groovy finden Sie Anweisungen wie die Folgenden:

if (log.isDebugEnabled()) {
log.debug ("Extracted email from from-field is S$email")

}

Code-Beispiel 93: Debug-Eintrag im Standard-E-Mail-Skript von ConSol CM

Um die Debug-Ausgabe zu aktivieren, d. h. damit CM Debug-Informationen in die Log-Datei schreibt,
miussen Sie das Log-Level des entsprechenden Moduls (hier: E-Mail) auf DEBUG setzen. Dies erfolgt in
der Datei jboss-log47.xml.

Wir gehen an dieser Stelle nicht ndher auf dieses Thema ein. Weitere Informationen tiber CM-Logging
finden Sie im ConSol CM Operations Manual.
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E - Best Practices

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

E.1 Die grundlegende Organisation eines Workflows: Verwendung von Bereichen .................... 251
E.1.1 Variante A: Verwenden eines globalen Bereichs ... .. 252
Variante B: Verwenden von drei oder mehr Hauptbereichen ... ... .. ... . ... ....... 254

E.2 Die Position des Startknotens ... . il 256

E.3 Speichern einiger Workflow-Skripte im Admin Tool ... ... . 257
E.3.1 Wann im Admin Tool gespeicherte Workflow-Skripte verwendet werden ..................... 259
E.3.2 Wie im Admin Tool gespeicherte Workflow-Skripte verwendet werden ........................ 260

E.4 Optimieren von Trigger-Kombinationen .. e 261

E.5 AnstoRRen von Ticket-Update-Events nur wenn wirklich erforderlich ... ... .. ........... 264

E.6 Verwenden des Parameters zum Deaktivieren von automatischen Aktualisierungen ............. 265

E.7 Vermeiden von sich selbst auslosenden Event-Triggern ... . . 267
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E.1 Die grundlegende Organisation eines Workflows: Verwendung
von Bereichen

Eines der ersten Dinge, die Sie bei der Entwicklung des Konzepts fiir einen Workflow berlicksichtigen
mussen, ist die Anzahl und Anordnung der Bereiche (Scopes). In der Einfiihrung in Bereiche kdnnen
Sie Ihr Wissen Uber Bereiche auffrischen.

Natirlich kdnnen Sie den Workflow zu einem spateren Zeitpunkt immer noch dndern,
was sich aber auf bereits vorhandene Tickets, Sichten und Reports auswirken kann. Dies
ist insbesondere dann wichtig, wenn der Workflow in einer Produktionsumgebung ein-
gesetzt wird.

Berticksichtigen Sie folgende Punkte beim Aufsetzen der Grundstruktur eines Workflows:

o Welcher Trigger soll fiir das Ticket in welchen Zustanden des Prozesses aktiv sein?
Soll zum Beispiel ein Zeit-Trigger, der neue Tickets Gberwacht, auch fiir Tickets aktiv sind, die
schon bearbeitet werden? Oder soll ein Mail-Trigger aktiv sein, nachdem das Ticket vom Bear-
beiter abgeschlossen wurde?

e Welche Sichten sind erforderlich?
Sichten basieren auf der Position von Tickets in Bereichen. Details dazu finden Sie im
ConSol CM Administratorhandbuch Abschnitt Sichtenverwaltung.
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E.1.1 Variante A: Verwenden eines globalen Bereichs

Ein globaler Bereich ist ein Bereich, der alle anderen Bereiche des Workflows enthalt. Moglicherweise
maochten Sie so einen globalen Bereich verwenden, weil in einigen Prozessen wahrend des gesamten
Prozesses auf Events reagiert werden muss. Diese Events werden mithilfe von Triggern implementiert,
die an den globalen Bereich angehdngt werden. Wenn Sie zum Beispiel im gesamten Prozess Uber-
wachen mdchten, ob eine E-Mail eingegangen ist, hdngen Sie einen Mail-Trigger (siehe Abschnitt Mail-
Trigger) an den globalen Bereich. Alle Unterbereiche des globalen Bereichs erben die Uberwachung
durch diesen Trigger. Wenn die E-Mails nur fiir einen Unterbereich tiberwacht werden sollen, kdnnen
Sie den Mail-Trigger an diesen Unterbereich anhdngen.

Das gleiche gilt fiir alle anderen Trigger, d. h. Event-Trigger (siehe Abschnitt Event-Trigger) und Zeit-Trig-
ger (siehe Abschnitt Zeit-Trigger).

Der Startknoten sollte immer auRerhalb des globalen Bereichs positioniert werden.
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ees e / % infrage verwerfen . —a
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] VTP-Kunde?
(] / M
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SLA prifen sezent
n/
(»]
Vorgang in Arbeit im Service Team
) Wiedervorlage U
i Wiedervorlagetermin S
N¥organg in Arbeit [ESSSEEENNN ccreicht o durch E-Mail
nehuen ?\\\\1\}(‘)/
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! T =
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Ende (positiv) “ “
Ticket mit Losung Ende (negativ) Ticket ohne Losung
schlieBen schlielen
&) @:
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Abbildung 167: ConSol CM Process Designer - Workflow mit globalem Bereich

Denken Sie daran, dass Sie in inneren Bereichen immer Trigger verwenden kénnen, die das Ereignis
verbrauchen (siehe Abschnitt Reihenfolge des Feuerns von Event-Triggern in hierarchischen Bereichen
als Beispiel fir Event-Trigger). Wenn Sie zum Beispiel einen Mail-Trigger flir den gesamten Prozess im
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globalen Bereich verwenden méchten, aber im Bereich Abgeschlossen eine bestimmte Reaktion des
Tickets bendtigen, kdnnen Sie zusatzlich einen Mail-Trigger verwenden, der am Bereich Abge-

schlossen hangt.

CM/ ist eine geschiitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH



254 ConSol CM Process Designer Handbuch (Version 6.10.5.4) - E - Best Practices

Variante B: Verwenden von drei oder mehr Hauptbereichen

Ein alternativer Weg zum Aufbauen eines Workflows ist die Verwendung von drei oder mehr Haupt-
bereichen:

o Neue Tickets
e In Bearbeitung (nur hier wird ein Mail-Trigger angewendet)
o Geschlossene Tickets (in einem oder mehreren eigenen Bereichen)

Die folgende Abbildung zeigt ein Beispiel fir einen Workflow, der nach diesem Prinzip aufgebaut ist.
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Abbildung 168: ConSol CM Process Designer - Workflow mit drei Arten von Hauptbereichen
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E.2 Die Position des Startknotens

Die beste Postion fiir den Startknoten (siehe Abschnitt Workflow-Komponenten: Startknoten) hangt
von der Verwendung von Triggern im auf den Knoten folgenden Bereich ab. Wenn im ersten Bereich,
in den die Tickets nach dem Startknoten wandern, Zeit-Trigger verwendet werden, sollte der Start-

knoten auBerhalb des Bereichs platziert werden. Wenn sich der Startknoten im ersten Bereich befin-

det, wird der Zeit-Trigger moglicherweise nicht richtig initialisiert. Platzieren Sie den Startknoten also
im Standardbereich.

Platzieren Sie den Startknoten NICHT innerhalb des Bereichs, der mit dem Zeit-Trigger verbunden ist!

®

0}

Eskalation !'!! Deadline
wird in 4 Stunden

5 erreicht!
Parameter setzen (1) &

(o] 1
Eskalation !!! Deadline
wird in 4 Stunden

erreicht!
’ {20 )
- Anfrage wverwerfen @

Abbildung 169: ConSol CM Process Designer - Position des Startknotens
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E.3 Speichern einiger Workflow-Skripte im Admin Tool

Skripte, die immer wieder in Workflow-Aktivitdten und/oder Bedingungsskripten verwendet werden,
sollten im Abschnitt Skripte des Admin Tools gespeichert und aus dem Workflow aufgerufen werden.

257
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Abbildung 170: Direktes Aufrufen eines Skripts im Workflow
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4 » Skripte und Templates.

Skripte Templates

Skripte Quelltext
Alle Skripttypen - imgort com.consol.cnas. common.wodel.mail.Mail A
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MaiToClosedTicket.groovy  [E-Mail ||| import com.consol.cnas. common.model.content. CantentFile;
MessageToEngineerRemay... |[E-Mail import com.consol.cnas. common.model. content. ContentEntryCategory
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INimhMailToClosedTicket.gro. .. [E-Mail
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OfferCreateUnitPage Datenobjekt-Aktion o G = L G
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Abbildung 171: Aufrufen eines Admin-Tool-Skripts aus einer Workflow-Aktivitdt
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E.3.1 Wann im Admin Tool gespeicherte Workflow-Skripte verwendet
werden

Wir empfehlen weder diese Methode immer zu verwenden, noch raten wir von dieser Methode ab.
Stattdessen zeigen wir Ihnen die Vor- und Nachteile dieses Ansatzes und Sie kdnnen selber ent-
scheiden, wo Sie sie in Ihrem System anwenden mochten.

Die Vorteile des Speicherns von Workflow-Skripten im Admin Tool sind:
o Das Skript wird nur einmal gespeichert und muss nur an einer Stelle gepflegt/gedndert werden.

o Anderungen am Skript werden im System sofort ausgefiihrt; es ist keine Installation (wie bei
Workflows) erforderlich.

Die Nachteile des Speicherns von Workflow-Skripten im Admin Tool sind:

o Die Prozesslogik ist an zwei Stellen gespeichert, d. h. Sie missen immer sowohlim Process Desi-
gner als auch im Admin Tool arbeiten, um den gesamten Prozess zu sehen.

o Der Skripteditor im Admin Tool ist nicht so bequem wie der Workflow-Skripteditor.

o Die meisten Objekte miissen in Admin-Tool-Skripte importiert werden, da sie nicht implizit vor-
handen sind.

o Ein Workflow-Export alleine reicht nicht aus, um einen Workflow zu tibertragen, da die Admin-
Tool-Skripte nicht im Export enthalten sind.
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E.3.2 Wie im Admin Tool gespeicherte Workflow-Skripte verwendet wer-
den

Admin-Tool-Skripte, die im Workflow verwendet werden, miissen vom Typ Workflow sein. Ein Admin-
Tool-Skript wird immer Giber die Interface ScriptProvider aus dem Workflow aufgerufen.

def scriptProvider = scriptProviderService.createDatabaseProvider
("scriptName.groovy")
def r = scriptExecutionService.execute (scriptProvider)

Code-Beispiel 94: Aufrufen eines Admin-Tool-Skripts aus dem Workflow (einziger Weg in CM-Ver-
sionen 6.10.4 und dlter, in CM 6.10.5 und héher noch verfiigbar)

// Create the scriptProvider for the required Admin Tool script, here
"scriptName.groovy"

def scriptProvider = scriptProviderService.createDatabaseProvider
("scriptName.groovy")

// Define a HashMap with the key-value pairs which you would like to pass to the
Admin Tool

def params = [ "templateName": "newCustomer" ]

// Execute the script. The passed parameters are available in the Admin Tool
script. In the

// example, the variable templateName does not have to be defined in the Admin Tool
script

// but it is present based on the definition in the passed HashMap.

// The variable r will contain the return value of the script or Null if there is
no return

// value

def r = scriptExecutionService.execute (scriptProvider, params)

Code-Beispiel 95: Aufrufen eines Admin-Tool-Skripts aus dem Workflow unter Verwendung von Para-
metern (einziger Weg in CM-Versionen 6.10.4 und dlter, in CM 6.10.5 und héher noch verfiigbar)

scriptExecutionService.execute ("MyScript")

Code-Beispiel 96: Aufrufen eines Admin-Tool-Skripts aus dem Workflow (nur CM-Versionen 6.10.5 und
héher)

Da das Objekt workflowApi (siehe Abschnitt workflowAPI) in den Admin-Tool-Skripten
nicht verfligbar ist, miissen Sie andere Klassen mit Methoden finden, die Sie anstelle der
Methoden von workflowAPi verwenden kdnnen.
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E.4 Optimieren von Trigger-Kombinationen

A Vermeiden Sie das unnotige Ausfiihren von Triggern! Es verbraucht Ressourcen und ver-
langsamt die Performance der Applikation.

Beispiel 1:
Dieses Beispiel zeigt viele Event-Trigger in einem groRen globalen Bereich.

>
e

= e

Aktivita la C‘)
Aktivitasts
Aktivitastlo
(1)

Endel

®

Abbildung 172: ConSol CM Process Designer - Bereich mit Triggern
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Beispiel 2:
Verwenden Sie Trigger wenn moglich im kleinstmaoglichen Bereich (in diesem Beispiel wurde der Trig-

ger fiir Entscheidungé6 in einen kleineren Bereich verschoben).
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Abbildung 173: ConSol CM Process Designer - Verschieben eines Triggers in einen kleineren Bereich
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Beispiel 3:

Wenn es nicht moglich ist, Trigger in kleinere Bereiche zu verschieben und Sie nicht alle Trigger auf-
rufen mochten, wenn eine Aktivitat ausgefiihrt wird, verschieben Sie diese Aktivitat in einen dulleren
Bereich ohne Trigger.

e
®

Abbildung 174: ConSol CM Process Designer - Separate Bereiche mit und ohne Trigger
In diesem Beispiel wurde die Position von Aktivitdt3 optimiert. Sie hat vorher viele Entscheidungen

angestoRen, die alle bei Nichts landeten. Die Ausfiihrung von Aktivitdt3 auRerhalb des globalen
Bereichs sorgt fiir eine gute Qualitdt der Workflow-Performance!
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E.5 AnstoRen von Ticket-Update-Events nur wenn wirklich erfor-
derlich

Vermeiden Sie unnotige Ticket-Update-Events (Java-Klasse TicketUpdateEvent)!

Das Zuweisen des aktuellen Bearbeiters (der Bearbeiter, der angemeldet ist und im Web Client arbei-
tet) zu einem Ticket kann auf zwei Wegen erfolgen. Bei einer Losung wird ein Ticket-Update-Event
angestoRen, bei der anderen Losung nicht. Wenn es fiir den Anwendungsfall nicht erforderlich ist,
einen TicketUpdateEvent anzustoRen, sollten Sie dies vermeiden, da unnoétige Aufrufe von TicketUp-
dateEvent die Performance verschlechtern.

//this method throws a TicketUpdateEvent after assigning the current engineer to
the ticket
workflowApi.assignEngineer (workflowApi.currentEngineer)

Code-Beispiel 97: Code, der ein TicketUpdateEvent anstéfSt

//this method does NOT throw a TicketUpdateEvent!
ticket.setEngineer (workflowApi.currentEngineer)

Code-Beispiel 98: Code, der kein TicketUpdateEvent anstofst
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E.6 Verwenden des Parameters zum Deaktivieren von auto-
matischen Aktualisierungen

Seien Sie vorsichtig bei der Verwendung des Flags Autom. Aktualisierung deaktivieren!

Denken Sie daran, dass standardmaRig nach der jeder Ausfiihrung einer Aktivitat ein Ticket-Update-
Event angestolRen wird. Ein Ticket-Update-Event ist eine Operation mit groRen Auswirkungen, die vor-
sichtig eingesetzt werden sollte!

Um Performance-Probleme zu vermeiden, kdnnen Sie den Flag Autom. Aktualisierung deaktivieren
setzen. Es hangt von der Geschaftslogik ab, ob es Sinn macht, den Flag zu verwenden oder nicht.

In einer Kette mit automatischen Aktivitdten ist eine gute Vorgehensweise zum Beispiel:

o Beider 1. automatischen Aktivitat ist der Flag Autom. Aktualisierung deaktivieren ein-
geschaltet.
(Die Methode des Ticket-Update-Service wird nach der Ausfiihrung der Aktivitdt nicht auf-
gerufen.)

o Beider 2. automatischen Aktivitat ist der Flag Autom. Aktualisierung deaktivieren ein-
geschaltet.
(Die Methode des Ticket-Update-Service wird nach der Ausfiihrung der Aktivitdt nicht auf-
gerufen.)

o Beider 3. automatischen Aktivitat ist der Flag Autom. Aktualisierung deaktivieren ein-
geschaltet.
(Die Methode des Ticket-Update-Service wird nach der Ausfiihrung der Aktivitat nicht auf-
gerufen.)

o Beider letzten automatischen Aktivitat ist der Flag Autom. Aktualisierung deaktivieren aus-
geschaltet.
(So wird das TicketUpdateEvent einmal aufgerufen, am Ende der Kette!)
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Abbildung 175: ConSol CM Process Designer - Aktivitdten mit der Option "Autom. Aktualisierung
deaktivieren"
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E.7 Vermeiden von sich selbst auslosenden Event-Triggern

Wenn Sie einen Event-Trigger verwenden, auf den eine automatische Aktivitat folgt, achten Sie darauf,
dass in dieser automatischen Aktivitat die Felder oder Objekte, die den Event-Trigger ausldsen, nicht
noch einmal gedndert werden (wodurch der Trigger erneut feuern wiirde)!

Wenn der Anwendungsfall vorsieht, dass die Felder, die das Feuern des Triggers ausgelost haben,
erneut gedandert werden miissen, muss die Logik, mit der die Felder gedndert werden, auRerhalb des

Bereichs, in dem sich der Trigger befindet, platziert werden.

Event-Trigger reagiert auf Veranderung von Parameter xy

indere Parameter

Weiterleitungsaktivitat

Abbildung 176: ConSol CM Process Designer - Vermeiden von sich selbst auslésenden Event-Triggern
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F - Installieren von Workflows
In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:
F.1 Einfihrung und Lebenszyklus eines Workflows .. ... .. . 269
F.2 Fur die Workflow-Installation erforderliche Bearbeiterberechtigungen ... ... .. ... .............. 270
F.3 Aktionen wahrend der Workflow-Installation .. ... . L 271
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flows

F.1 Einfihrung und Lebenszyklus eines Workflows

Wahrend der Entwicklung eines Workflows verwenden Sie folgende Funktionen, die den Lebenszyklus
eines Workflows widerspiegeln:

Klicken Sie auf den Button Laden ..., um den Workflow zu laden oder erstellen Sie einen neuen
Workflow, z. B. Version 1.2.

Bearbeiten Sie den Workflow.

Klicken Sie auf Speichern als neue Version, um den Workflow als neue Version zu speichern. Es
wird eine neue Versionsnummer verwendet, z. B. 2.0.

Fahren Sie mit der Bearbeitung des Workflows fort.

Klicken Sie auf den Button Speichern ..., um den Workflow in der aktuellen Version zu spei-
chern, z. B. Version 2.0.

Fahren Sie mit der Bearbeitung des Workflows fort.

Klicken Sie auf den Button Installieren, um den Workflow zu installieren. Damit wird der Work-
flow gespeichert und installiert, z. B. in Version 3.0.

Ein installierter Workflow hat immer eine hohere Hauptversionsnummer als die letzte gespei-
cherte Version.

Der Workflow, der vorher aktiv/installiert war, ist nicht mehr aktiv. Stattdessen ist sofort die
neue Version des Workflows in Betrieb. Das ConSol CM-System muss nicht heruntergefahren
werden.

Die neue Version ist in der Liste der Workflows, die fiir die Vorgange Laden und Léschen ge6ff-
net wird, fett markiert und hat den Status ist aktuell installiert.

Nach diesem Schritt wird die nachste Version als neue Version gespeichert.

Stellen Sie sicher, dass Sie wissen, wie viele Tickets libertragen werden missen, wenn
ein neuer Workflow installiert wird! Der Installationsvorgang kann in groBen Umge-
bungen einige Zeit dauern! Siehe Abschnitt Aktionen wahrend der Workflow-
Installation.

CM/ ist eine geschiitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH



270 ConSol CM Process Designer Handbuch (Version 6.10.5.4) - F - Installieren von Work-
flows

F.2 Fir die Workflow-Installation erforderliche Bear-
beiterberechtigungen

Ein Bearbeiter, der Workflows installieren soll, muss mindestens eine Rolle mit einer der folgenden
Zugangsberechtigungen haben:

+ Allgemeine Berechtigungen:
Administrator

o Workflow-Berechtigungen:
Workflow installieren

% Rollen
Rollen 1 Rolle| Queue-Berechtigungen Kundengruppen-Berechtiounoen Ressourcentvo-Berechtiounaen
Sichten Bearbeiter-Funktionen Allgemeine Berechtigungen
Filter: 'Wo Alle Queues w

Allgemeine Berechtigungen

Name [] system administrieren (Vollzugriff)
Workflow_Admin

(] Zugriff und Rollen administrieren

Workflow-Berechtigungen

Workflow lesen
Workflow speichern

Workflow installieren

Textvorlagen-Berechtigungen

Textvorlage speichern

Vertretungs-Berechtigungen

[ ] vertretung einrichten

Track-Benutzer-Berechtigungen

[] Auf Tickets der eigenen Firma zugreifen

e B

Abbildung 177: ConSol CM Admin Tool - Bearbeiterberechtigungen fiir die Installation von Workflows
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F.3 Aktionen wahrend der Workflow-Installation

Wenn ein Workflow installiert wird, ist er sofort aktiv. Bedenken Sie also, was mit den offenen Tickets
geschehen soll, die sich in einer Queue befinden, auf die der neue Workflow angewendet wird. Diese
Tickets werden in den neuen Workflow tGibertragen.

Falls Sie einen oder mehrere der folgenden Schritte durchgefiihrt haben:
o Entfernen einer oder mehrerer Aktivitaten
o Hinzufligen einer oder mehrerer automatischer Aktivitaten
o Hinzufligen eines oder mehrerer Trigger
werden die folgenden Aktionen initialisiert, nachdem Sie auf den Button Installieren geklickt haben.

Sie werden aufgefordert, zu entscheiden, was mit den offenen Tickets in den entsprechenden Queues
geschehen soll, die aufgrund der Anderung der Workflow-Architektur ihre bisherige Position im Pro-
zess nicht beibehalten konnen:

1. Die Tickets verbleiben so nah wie moglich an ihrer vorherigen Position (Standard).

2. Alle Tickets starten den Prozess von Beginn an.
Wenn Sie die erste Option (Position im Prozess beibehalten) auswahlen, werden folgende Aktionen
durchgefiihrt:

1. Die Ubertragung der Tickets beginnt.

2. Der Name der letzten Aktivitat, die fiir ein Ticket ausgefiihrt wurde, wird mit den Namen in der
aktuellen Workflow-Definition verglichen. Wenn die Aktivitat des Tickets nicht mehr in der
Workflow-Definition enthalten ist, muss eine neue Zielaktivitat fiir das Ticket gefunden werden.

3. Das Ticketprotokoll wird geladen. Die Ubertragungs-Engine iteriert iiber alle seit Beginn der Pro-
zessinstanz ausgefiihrten Aktivitdten und sucht nach einer passenden Aktivitat, d. h. einer Akti-
vitat, die

a. noch in der Workflow-Definition enthalten ist,
b. nicht das Zielelement eines Triggers ist,

c. keine Sackgasse darstellt.

Alle Tickets, die ihre Position im Prozess nicht beibehalten kénnen, werden nach diesen Kriterien an
eine passende Position verschoben. In jedem Fall werden die Tickets im Workflow nach hinten und
nie nach vorne verschoben.

Um eine Zusammenfassung aller Ticket-Ubertragungen anzuzeigen, klicken Sie im Hauptmenii auf
Anzeige und wihlen Sie Zeige die Ubertragungshistorie der Tickets an:

o Workflow-Name
Name des Workflows.

e Version
Version des alten Workflows.

o Startzeit
Start der Ubertagung. Ist die Startzeit des Installationsvorgangs.
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o Endezeit
Ende der Ubertragung. Nach dieser Zeit ist der neue Workflow vollstindig in Betrieb.

o Ubertragene Tickets
Anzahl der Tickets, die libertragen wurden, d. h. die wahrend der Workflow-Installation vom
System angefasst wurden. Sollte identisch sein mit der Summe der offenen Tickets aus allen
Queues, die diesen Workflow benutzen.

o Details
Zusatzliche Informationen bezliglich der Installation mit Ticketlibertragung.

In der unteren rechten Ecke der GUI des Process Designers wird der Gesamtstatus der Ticket-
Ubertragung angezeigt.
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G - Appendix
Dieser Abschnitt enthadlt mehrere Appendizes:

¢ Annotationen

o System-Properties

e Administrator-E-Mail-Adressen

o Liste der Code-Beispiele

e Marken

e Glossar
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G.1 Annotationen

Es gibt zwei Arten von Annotationen: Feldannotationen und Gruppenannotationen. Feldan-
notationen werden auf ein einzelnes Ticket-, Kunden oder Ressourcenfeld angewendet. Grup-
penannotationen werden auf eine Ticket-, Kunden oder Ressourcenfeldgruppe angewendet. Siehe:

o Liste der Feldannotationen

o Liste der Gruppenannotationen
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G.1.1 Liste der Feldannotationen

BrOUPADIE L 277
SOMtAbe L 277
leaVe-trailing-Zer0S .o 277
FEATONIY 277
VST Y 277
D00l AN Y PO 278
BNUM-IN-SEANCN Y PO 278
BNMUM Y PO L 278
T AV o 1 278
X Y D L. 279
o 1= ] o 280
PaASSWOI 280
(§ =T = o 1= 280
dWh-no-history-fleld 280
FEP O 281
field IndeXed . o il 281
PO B IC L 281
CO S PN 281
110 Lo B=4 o T | o 282
feldSizZe 282
] oY= B d o TU T o 282
b el-iN-VieW 283
order-IN-reSU It . 283
POSIE I ON 283
PO S P AN il 283
show-label-in-edit .. . 283
Show-label-in-VieW . 284
SHOW-t0 0 D <o L 284
ShoW-Watermark 284
HiCKet-liSt-COlSPaN . . 284
HiCKet-liSt-POS It ON 284
Bk et-liSt-rOWS PN 284
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NO-NiSTOrY-fiEld . 285
dialable .. 285
FESOUICE-COlOT L L 285
contact search result columMN il 285
CONtaINS CONYACES L. . 286
enum field with ticket color . . .. 286
ACCUTACY .o 286
Ml il 286
FOrMat 287
MaAtCR S L 287
M AXLEN G N 287
MaAXV AU il 287
00T Y =T o =4 o o T 287
MINValUE . 288
PO UINEA 288
VisSibility CONfigUIatioN Lo L 288
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G.1.1.1 cmweb-common (Typ)

groupable
o Typ: cmweb-common
o Beschreibung: Ermoglicht die Gruppierung in der Ticketliste.
o Werte:
o true: Wird nur fir Datenfelder des Typs enum verwendet. Entfernen Sie die Annotation,
wenn Sie die Gruppierung deaktivieren mochten.
sortable
o Typ: cmweb-common
o BeschreibungErmoglicht die Sortierung in der Ticketliste.
o Werte:

o true: Wird fur Datenfelder des Typs date oder enum verwendet. Entfernen Sie die Anno-
tation, wenn Sie die Sortierung deaktivieren moéchten.
Fir Felder des Typs enum : Funktioniert nur, wenn alle Werte des enum-Feldes indiziert
werden.

G.1.1.2 common (Typ)

leave-trailing-zeros
e Typ:common
o Beschreibung: Wird fur die Anzeige von Festkommazahlen verwendet.
o Werte:
o true/false: Nullen am Ende der Nachkommastellen werden nicht abgeschnitten, wenn
der Wert true ist.
readonly
e Typ:common
o BeschreibungZeigt an, dass das Benutzerdefinierte Feld nicht verdandert werden kann.
o Werte:
o true/false: Das Feld ist schreibgeschiitzt, wenn der Wert auf true gesetzt ist. Wenn kein
Wert oder ein anderer Wert als false gesetzt ist, wird true angenommen.
visibility
e Typ: common

o Beschreibung: Definiert, wann das Feld sichtbar ist.
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o Werte:
o edit: Das Feld wird im Bearbeitungsmodus angezeigt.
o view: Das Feld wird im Ansichtsmodus angezeigt.
e none: Das Feld ist nicht sichtbar.

o Wenn ein anderer Wert oder kein Wert gesetzt ist, ist das Feld immer sichtbar.

G.1.1.3 component-type (Typ)

boolean-type
o Typ: component-type
o Beschreibung: Definition des Layouts eines Boolean-Felds.
o Werte:

o checkbox (Standardwert): Das Feld kann markiert werden (standardmaRig auf false
gesetzt).

o radio: 2 Radio-Buttons (ja/nein) zur Auswahl (es kann nur einer aktiv sein).

o select: Drop-down-Feld mit 2 Werten (ja/nein).

enum-in-search-type
o Typ: component-type

o Beschreibung: Definiert, ob fiir ein Feld des Datentyps enum bei einer Suche Gber mehrere
Werte gesucht werden kann.

o Werte:
o single (Standardwert) / multiple: Wenn der Wert multiple gesetzt ist, kann Gber mehrere
Werte gesucht werden.
enum-type
o Typ: component-type
o Beschreibung: Definition des Layouts der Listenansicht
o Werte:
o select (Standardwert): Drop-down-Liste fiir die Auswahl.
o radio: Liste mit Radio-Buttons fiir die Auswahl (es kann nur eine Option aktiv sein).
e autocomplete: Drop-down-Liste fiir die Auswahl. Das Feld ist ein Eingabefeld, mit dem
die Liste gefiltert werden kann.
list-type
o Typ: component-type

« Beschreibung: Deaktiviert die Optionen zum Hinzufligen bzw. L6schen bei Datenfeldern des
Typs list oder struct.
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¢ Werte:

text-type

fixed-size: Es ist nicht moglich, Felder/Zeilen zu l6schen oder hinzuzufiigen.
non-shrinkable: Es ist nicht moglich, Felder/Zeilen zu l6schen.

non-growable: Es ist nicht méglich, Felder/Zeilen hinzuzufigen.

e Typ: component-type

o Beschreibung: Definiert mogliche Arten eines Felds des Datentyps string .

¢ Werte:

text (Standardwert): Einzeiliges Eingabefeld
textarea: Mehrzeiliges Eingabefeld

password: Eingabefeld fir Passworter.
Das Passwort wird im Ansichtsmodus als ******* gngezeigt.

label: Eingabe wird als Label angezeigt, d.h. das Feld wird nur angezeigt, es ist keine
Dateneingabe moglich.

url: Eingabe wird im Anzeige-Modus als Link dargestellt. Der String muss daflir diesem
URL-Muster entsprechen:

"A((2:mailto\: ] (2:(?:ht | Atps?)\://)I\SH)(?: (2:\] )2(.*))?S"

Beispiel: "http://consol.de ConSol"

file-url: Die Eingabe wird als Link auf eine Datei im Dateisystem angezeigt. Der Web-
browser muss solche Links zulassen/unterstiitzen! Informationen dazu finden Sie im
Abschnitt Details Gber String-Felder: Verwenden von Annotationen zum Anpassen von
Strings. Dieser Link wird auch als Tooltip angezeigt.

Die URL ist korrekt formatiert, wenn folgende Bedingungen erfillt sind:

Sie beginnt mit file: gefolgt von normalen Schragstrichen:

o dreiSchragstriche "///" fur Dateien, die sich auf demselben Computer befinden
wie der Browser (alternativ "//localhost/") oder

o zwei Schragstriche gefolgt vom Servernamen und einem weiteren Schragstrich flr
Dateien auf Dateiservern, die vom Rechner, auf dem der Webbrowser lauft,
erreichbar sind.

Danach folgt der vollstandige Dateipfad, der mit dem Dateinamen endet. Auf Microsoft
Windows-Systemen wird der Pfad ebenfalls mit normalen Schragstrichen anstelle von
umgekehrten Schragstrichen geschrieben.

Der Laufwerksbuchstabe eines lokalen Pfads auf Microsoft Windows-Systemen wird wie
Ublich verwendet, zum Beispiel C:. Pfade mit Leerzeichen und Sonderzeichen wie "{, }, #,
#, ?" missen auf Microsoft Windows-Systemen mit Prozentzeichen kodiert werden (z. B.
mit "%20" fiir ein Leerzeichen).

Beispiel-URLs:
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o file://file-server/path/to/my/file.ext
o file:///linux/local/file.pdf
o file:///C:/Users/myuser/localfile.doc

G.1.1.4 contact authentication (Typ)

Idapid
o Typ: contact authentication

o Beschreibung: Wird in einer Datenobjektgruppe des Typs Kontakt fiir das Date-
nobjektgruppenfeld verwendet, das die LDAP-ID fur die Authentifizierung in CM.Track enthalt.

o Werte: Gibt an, dass das Feld im Authentifizierungsprozess als LDAP-ID verwendet wird. Als
Datentyp ist string erforderlich.

Da die Definition auf Kundengruppenebene vorgenommen wird, kann die LDAP-Authen-
tifizierung im gemischten Modus verwendet werden, d. h. es kann fiir einige Kundengruppen
LDAP verwendet werden und fiir andere Kundengruppen die regulare Authentifizierung.

password
o Typ: contact authentication

o Beschreibung: Gibt an, dass das Feld im Authentifizierungsprozess als Passwort verwendet
wird.

¢ Werte:

o <string>: Fir CM.Track verwendet.

username
o Typ: contact authentification

o Beschreibung: Gibt an, dass dieses Feld im Authentifizierungsprozess als Anmeldename ver-
wendet wird.

o Werte:

o true/false: Fiir CM.Track verwendet.
G.1.1.5 dwh (Typ)

dwh-no-history-field
o Typ:dwh

o Beschreibung: Die Annotation wird verwendet, um festzulegen, dass das Feld nicht im DWH
protokolliert wird.

¢ Werte:

o true/false: Seit Version 6.10.2.0.
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reportable
o Typ:dwh

o Beschreibung: Gibt an, dass das Feld fiir Reports verwendet werden kann und an das DWH
Ubertragen werden soll.

o Werte:
o true/false: Das Feld kann in Reports verwendet werden, wenn der Wert auf true gesetzt
ist.

G.1.1.6 indexing (Typ)

field indexed
o Typ:indexing

o Beschreibung: Gibt an, dass fiir das Feld ein Datenbankindex erstellt wird. Wenn es moglich
sein soll, Ergebnistabellen (im Web Client) durch Klicken auf die Spaltenliberschrift nach einer
Spalte zu sortieren, muss das entsprechende Feld indiziert sein!

o Werte:

o transitive (Standardwert): Alle Daten werden angezeigt (Ticketdaten, Kundendaten und
Ressourcendaten).

o unit: Fir Kundendaten verwendet. Es werden nur die Unit und die Parent Unit (d. h.
Firma) als Suchergebnis zurlickgegeben, Tickets werden nicht angezeigt.

o local: Fir Kundendaten verwendet. Es wird nur die Unit als Suchergebnis zurick-
gegeben, Firmen und Tickets werden nicht angezeigt.

e notindexed: Das Feld ist nicht indiziert.

phonetic
o Typ:indexing

o Beschreibung: Aktiviert die phonetische Suche fiir dieses Feld. Kann nur fiir Datenfelder des
Typs String verwendet werden (fiir long oder short string ebenfalls).

o Werte: true/false. Wird automatisch auf true gesetzt, wenn die Annotation hinzugefigt wird.
G.1.1.7 layout (Typ)

colspan
o Typ:layout
o Beschreibung: Legt fest, wie viele Spalten fiir das Feld im Layout reserviert werden.
o Werte:
e <Zahl>: Anzahl der Spalten.
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field-group
o Typ: layout

o Beschreibung: Ermoglicht die Gruppierung der Felder im Ansichtsmodus. Die Annotation wird
im Bearbeitungsmodus ignoriert.

o Werte:

o <string>: Um Felder zu gruppieren, muss fiir jedes Feld dieselbe Zeichenfolge als Anno-
tation gesetzt werden. Zwei oder mehr Datenfelder sind verbunden, wenn sie fiir diese
Annotation den gleichen Wert besitzen. Die Gruppe der verbundenen Datenfelder wird
nur angezeigt, wenn in allen von ihnen Werte gesetzt sind.

fieldsize
o Typ: layout
o Beschreibung: Die angezeigte FeldgrofRe im Ticketlayout.
o Werte:

o <Zeilen>;<Spalten>: Angezeigte FeldgroRe.
Format fur Felder des Datentyps string und number: n gibt die Anzahl der Zeichen an.
Fir String-Felder ist das die Anzahl an GroBbuchstaben M in einer Monospace-Schrift-
art).
Format fur textarea: Zeilen;Spalten (entspricht <textarea Zeilen="" Spalten="">).
Sortierte Listen werden anstatt als Drop-down-Liste als Auswahlfeld mit n Elementen
angezeigt. Format flr Sortierte Listen: n.
Hinweis: Diese Annotation dient nur zur Konfiguration des Layouts. Verwenden Sie fir
die Validierung maxlength vom Typ group validation.

e <Zahl>: Fiir Datenfelder des Typs enum. Definiert, wie viele Werte im Listenfeld direkt
sichtbar sind. Nur zu Layout-Zwecken.

label-group
o Typ: layout

o Beschreibung: Zeigt eine Gruppe von Feldern im Ansichtsmodus zusammen mit ihrem beschrei-
benden Label an. Die Annotation wird im Bearbeitungsmodus ignoriert.

¢ Werte:

o <string>: Gibt eine Gruppe Datenfelder zusammen mit ihrem beschreibenden Label an.
Die Annotation wird im Ansichtsmodus verwendet und im Bearbeitungsmodus ignoriert.
Die Gruppe kann genau ein Label haben (ein Datenfeld des Typs string , dem die zuséatz-
liche Annotation text-type mit dem Wert label zugewiesen ist). Das Label wird angezeigt,
wenn fiir mindestens ein Datenfeld der Gruppe ein Wert gesetzt ist. Alle Felder mit dem-
selben Label werden gruppiert und unter diesem Label angezeigt.

Aullerdem muss dem Label die Annotation label-group zugewiesen werden.
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label-in-view
o Typ: layout

o Beschreibung: Zeigt den Wert des Datenfelds im Ansichtsmodus als Label an. Die Annotation
wird im Bearbeitungsmodus ignoriert.

o Werte:
o true: Entfernen Sie die Annotation, wenn das Label im Ansichtsmodus nicht angezeigt
werden soll.
order-in-result
o Typ: layout

o Beschreibung: Zeigt das Feld in der Liste der Suchergebnisse als Spalte an der angegebenen
Position an.

o Werte:

e <Zahl>: Die Spalten sind aufsteigend sortiert.
Seit CM-Version 6.0.1. Eine detaillierte Erklarung dazu finden Sie in der Infobox im
Abschnitt Konfiguration von Suche und Indexer des ConSol CM Admi-
nistratorhandbuchs.
position

o Typ:layout

o Beschreibung: Definiert die Position eines Feldes im Rasterlayout oder in einer Liste (struct).

o Werte:

o <Zahl>;<Zahl>: Die Werte geben die Zeile und Spalte an (Zeile;Spalte), die Nummerierung
beginnt bei 0;0. Wenn kein Wert gesetzt ist, wird das Datenfeld in der ersten freien Zelle
des Rasters angezeigt.

e 0;<Zahl>: Es wird nur der Wert Spalte verwendet, der Wert Zeile wird ignoriert.

rowspan
o Typ: layout
o Beschreibung: Legt fest, wie viele Zeilen das Feld im Layout belegt.
o Werte:

e <Zahl>: Anzahl der Zeilen.

show-label-in-edit
o Typ: layout
o Beschreibung: Ob das Datenfeld im Bearbeitungsmodus mit Label angezeigt werden soll.
o Werte:
o true/false: Seit Version 6.9.4.
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show-label-in-view
o Typ: layout
o Beschreibung: Ob das Datenfeld im Ansichtsmodus mit Label angezeigt werden soll.
o Werte:
o true/false: Seit Version 6.9.4.

show-tooltip
o Typ: layout
o Beschreibung: Ob das Datenfeld als Tooltip angezeigt werden soll.
o Werte:
o true/false: Seit Version 6.9.4.

show-watermark
o Typ: layout
o Beschreibung: Ob das Datenfeld mit Wasserzeichen angezeigt werden soll.
o Werte:
o true/false: Seit Version 6.9.4.

ticket-list-colspan
o Typ:layout
o Beschreibung: Definiert wie viele Spalten das Feld im Ticketlistenfeld belegt.
o Werte:
o <Zahl>: Anzahl der Spalten.

ticket-list-position
o Typ: layout
o Beschreibung: Definiert die Position des Feldes im Ticketlistenfeld.
o Werte:
e <Zahl>;<Zahl>: Die Werte geben die Zeile und Spalte an (Zeile;Spalte), die Nummerierung
beginnt bei 0;0.
ticket-list-rowspan
o Typ: layout
o Beschreibung: Definiert wie viele Zeilen das Feld im Ticketlistenfeld belegt.
o Werte:

e <Zahl>: Anzahl der Zeilen.
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G.1.1.8 performance (Typ)

no-history-field
o Typ: performance

o Beschreibung: Gibt an, dass ein einzelnes Datenfeld nicht protokolliert werden soll. Uber-
schreibt die Gruppenannotation no-history.

¢ Werte:

o true/false: Die Annotation ist aktiv, wenn der Wert auf true gesetzt ist. Fiir Felder, die
gespeichert aber nicht im Ticketprotokoll angezeigt werden sollen, wird die Annotation
visibility configuration verwendet.

In CM-Versionen bis 6.10.2 wird auch die Ubertragung der Feldhistorie an das DWH mit
dieser Annotation gesteuert.
Verwenden Sie dazu ab CM-Version 6.10.2 die Annotation dwh-no-history-field.

G.1.1.9 phone commander (Typ)

dialable
o Type: phone commander (CM.Phone)
o Beschreibung: Definiert ein Feld als Telefonnummer.
o Werte:

e true: Fur fur CM.Phone verwendet. Markiert eine Telefonnummer als automatisch wahl-
bar fiir ausgehende Anrufe im CTI-System.

G.1.1.10 resource (Typ)

resource-color
o Typ:resource
o Beschreibung:
« Werte:

o true/false: Kann einem Feld des Datentyps enum mit einer Farbe zugewiesen werden.
Die Farbe des ausgewahlten Listenwerts wird als Hintergrundfarbe fiir das Ressourcen-
Icon verwendet.

G.1.1.11 search result (Typ)

contact search result column
o Typ: search result

o Beschreibung: Gibt an, ob das Feld standardmaRig in den Suchergebnissen angezeigt werden
soll. Veraltet! Nicht mehr verwenden!
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¢ Werte:
o true:

Entfernen Sie die Annotation, wenn das Feld nicht standardmaRig angezeigt werden soll.

Seit CM-Version 6.1.3
(Ersetzt durch order-in-result, contact search result column ist veraltet!)

G.1.1.12 ticket contact relation type (Typ)

contains contacts
o Typ: ticket contact relation type

o Beschreibung: Wird nur fir die Definition von Listenfeldern verwendet. Gibt an, dass das Feld
Unit-Referenzen zu Kontakten enthalten kann.

o Werte:

o true/false: Der Wert ist boolean. Gibt an, ob die Liste innerhalb eines Kontakts (true)
oder eines Tickets (false) angezeigt wird.

G.1.1.13 ticket display (Typ)

enum field with ticket color
o Typ: ticket display

o Beschreibung: Legt die Hintergrundfarbe des Ticket-Icons in der Ticketliste und im Ticket fest.

¢ Werte:

o true/false: Das Feld muss in den Sortierten Listen vorhanden sein, wo Listen, Werte
und Farben definiert werden.

G.1.1.14 validation (Typ)

accuracy
o Typ: validation

o Beschreibung: Fliir Datumsfelder, um den Detailgrad der angezeigten Daten zu definieren
o Werte:

o date (Standardwert). Datum wird ohne Zeit angezeigt.
o date-time: Datum wird mit Zeit angezeigt.
o only-time: Es wird nur die Zeit nicht aber das Datum angezeigt.
email
o Typ: validation

o Beschreibung: Verwendet, um bei E-Mail-Adressen zu prifen, ob das Format korrekt ist, d. h.
ob es <name>@<domain> entspricht.
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¢ Werte:

o true: Kann fur Datenfelder des Typs string verwendet werden. Entfernen Sie die Anno-
tation, wenn das Format nicht validiert werden soll.

format
o Typ: validation
o Beschreibung: Verwendet, um das Format von Datumsfeldern zu validieren.
o« Werte:

o <Datumsformat>: Das Muster fiir das Datum basiert auf SimpleDateFormat, z. B.
dd.MM.yyyy.

Denken Sie daran, den richtigen Wert fur colspan einzusetzen, wenn das Format Stun-
den/Minuten beinhaltet. Eine Formatreferenz finden Sie in htt-
p://docs.oracle.com/javase/6/docs/api/java/text/SimpleDateFormat.html.

matches
o Typ: validation

o Beschreibung: Priift, ob die Eingabe in Datenfelder des Typs string einer angegebenen RegEx
entspricht.

o Werte:

o <string>: Kann bei Datenfeldern des Typs string verwendet werden.

maxLength
o Typ: validation

o Beschreibung: Definiert die maximale Lange der Eingabe in Datenfelder des Typs string.

¢ Werte:

e <Zahl>: Kann fir Datenfelder des Typs string verwendet werden.

maxValue
o Typ: validation
o Beschreibung: Definiert den Maximalwert fir Datenfelder mit Zahlen.
o Werte:

e <Zahl>: Kann fiir Datenfelder des Typs number verwendet werden, d. h. number und
fixed-point number.

minLength
o Typ: validation

o Beschreibung: Definiert die minimale Lange der Eingabe in Datenfelder des Typs string.

o Werte:

e <Zahl>: Kann fiir Datenfelder des Typs string verwendet werden.
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minValue
o Typ: validation
o Beschreibung: Definiert den Minimalwert fiir Datenfelder mit Zahlen.
o Werte:
e <Zahl>: Kann fiir Datenfelder des Typs number verwendet werden, d. h. number und
fixed-point number.
required
o Typ: validation
o Beschreibung: Gibt an, dass es sich um ein Pflichtfeld handelt.
o Werte:

o true/false: Das Feld ist ein Pflichtfeld, wenn der Wert auf true gesetzt ist. Der Benutzer
kann das Ticket nicht speichern, ohne einen Wert in das Pflichtfeld eingegeben zu
haben. Im Web Client sind Pflichtfelder mit einem roten Sternchen gekennzeichnet.

G.1.1.15 visibility (Typ)

visibility configuration
o Typ: visibility
o Beschreibung: Legt die Sichtbarkeit des Felds im Protokoll fest.
o Werte:
o on every level: Das Feld wird im Protokoll in jedem Sichtbarkeitslevel angezeigt.

e 2nd level and 3rd level: Das Feld wird im 2. und 3. Sichtbarkeitslevel des Protokolls ange-
zeigt.

o only 3rd level: Das Feld wird nur im 3. Sichtbarkeitslevel des Protokolls angezeigt.
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G.1.2 Liste der Gruppenannotationen

BrOUP-VISTDII Y . 290
AWH-NO-NIS Oy e, 290
FEPOIADIE BrOUD o 290
AUTO-0P NGl OUD o 290
show-contact-in-ticket-list ... . . . 291
SHOW-IN-GrOUP-SECtION 291
show-labels-in-edit ... .l 291
Show-labels-in-View ... 291
SNOW-L OO DS <. 291
SHOW-WatermMarKS 291
MO NS Oy 292
resource-fields-group-mMoOde .. . o 292
resource-custom-fields-group-MoOde ... . 292
UNIE IS @ CONTACT L. 293
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G.1.2.1 common (Typ)

group-visibility
e Typcommon
o Beschreibung: Definiert die Standardsichtbarkeit einer Datenfeldgruppe.
o Werte:

o true/false: Die Annotation kann auf Feldebene liberschrieben werden.
G.1.2.2 dwh (Typ)

dwh-no-history
o Typ:dwh
o Beschreibung: Gibt an, dass alle Felder dieser Gruppe nicht im DWH protokolliert werden.
o Werte:
o true/false: Seit Version 6.10.2.0

reportable group
o Typ:dwh

o Beschreibung: Gibt an, dass alle Datenfelder, die zu dieser Gruppe gehoren, in Reports ver-
wendet werden kdnnen und an das CMRF libertragen werden sollen.

« Werte:
o true/false: Es muss ein Wert gesetzt werden. Die Annotation ist aktiv, wenn der Wert
auf true gesetzt wird.

G.1.2.3 layout (Typ)

auto-open-group
o Typ:layout

o Beschreibung: Die Gruppe ist initial gedffnet. Es kann mehr als ein Wert als durch Kommas oder

Semikolons getrennte Liste angegeben werden (kann fiir die Kundenannotation verwendet wer-
den).

o Werte:
o ticket:create: Die Gruppe ist initial geéffnet, wenn ein neues Ticket erstellt wird.
e customer:create: Die Gruppe ist initial ge6ffnet, wenn ein neuer Kunde erstellt wird.

o customer:view: Die Gruppe ist initial ge6ffnet, wenn die Kundenseite (Kontakt- oder Fir-
menseite) gedffnet wird.
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show-contact-in-ticket-list
o Typ: layout

o Beschreibung: Veraltet! Verwenden Sie die Seitenanpassung!
accordionTicketList.mainCustomerDescriptionVisible={true, false}

o Werte: veraltet

show-in-group-section
o Typ: layout

o Beschreibung: Legt fest, dass eine Datenfeldgruppe im Gruppenbereich (als Tab) angezeigt
wird.

« Werte:
o true/false: Ohne diese Annotation wird die Gruppe ohne Tab im Ticket-, Kunden- oder
Ressourcenbereich angezeigt.
show-labels-in-edit
o Typ: layout

o Beschreibung: Ob die Datenfelder dieser Gruppe im Bearbeitungsmodus mit Labeln angezeigt
werden sollen.

o Werte:
o true/false: Seit Version 6.9.4.

show-labels-in-view
o Typ: layout

o Beschreibung: Ob die Datenfelder dieser Gruppe im Ansichtsmodus mit Labeln angezeigt wer-
den sollen.

« Werte:
o true/false: Seit Version 6.9.4.

show-tooltips
o Typ: layout
o Beschreibung: Ob die Datenfelder dieser Gruppe mit Tooltips angezeigt werden sollen.
o Werte:
o true/false: Seit Version 6.9.4.

show-watermarks
o Typ: layout
o Beschreibung: Ob die Datenfelder dieser Gruppe mit Wasserzeichen angezeigt werden sollen.
o Werte:
o true/ false: Seit Version 6.9.4.
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G.1.2.4 performance (Typ)

no-history
o Typ: performance

o Beschreibung: Legt fest, dass alle Datenfelder, die zu dieser Gruppe gehoren, nicht protokolliert
werden.

¢ Werte:

o true/false: Legt fest, dass alle Datenfelder, die zu dieser Gruppe gehoren, nicht pro-
tokolliert werden sollen. Mégliche Werte sind true, wenn die Annotation aktiv sein soll,
oder false, was dem Entfernen der Annotation entspricht. Verwenden Sie diese Anno-
tation, wenn Sie verhindern méchten, dass ein Protokoll fir alle/viele Felder der Gruppe
gespeichert wird. Wenn Sie nur die Protokollierung einzelner Felder verhindern mdch-
ten, kdnnen Sie die Annotation no-history-field auf Feldebene setzen.

In CM-Versionen bis 6.10.2 wird auch die Ubertragung der Feldhistorie an das DWH mit
dieser Annotation gesteuert.
Verwenden Sie dazu ab CM-Version 6.10.2 die Annotation dwh-no-history.

G.1.2.5 resource (Typ)

resource-fields-group-mode
o Typ:resource

o Beschreibung: Steuert den Modus einer Ressourcenfeldgruppe beim Editieren mit dem Web Cli-
ent.

o Werte:

o internal / external: Mégliche Werte: internal, external. Ein Ressourcengruppenfeld kann
nicht im Web Client editiert werden, wenn der Wert external ist.
Seit 6.10.4.0
Entfernt in 6.10.5.0
resource-custom-fields-group-mode

o Typ: resource

o Beschreibung: Steuert den Modus einer Ressourcenfeldgruppe beim Editieren mit dem Web Cli-
ent.

o Werte:

o internal/ external: Mogliche Werte: internal, external. Ein Ressourcengruppenfeld kann
nicht im Web Client editiert werden, wenn der Wert external ist.
Seit 6.10.5.0
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G.1.2.6 ticket contact relation (Typ)

unit is a contact
o Typ: ticket contact relation
o Beschreibung: veraltet
o« Werte:
o true/false: Entfernt in Version 6.9.0.
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G.2 System-Properties

Das folgende Kapitel enthalt detaillierte Informationen Gber die in ConSol CM verwendeten System-
Properties.

¢ Alphabetische Liste der System-Properties

o Liste der System-Properties nach Modul

o Liste der System-Properties nach Bereich
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G.2.1 Alphabetische Liste der System-Properties

admin.email L 303
AN O IN 303
admin.tool.session.check.interval . . .. 303
attachment.alloWed by PesS . ..o 303
attachment.Max.Size . 304
attachment.upload. timeoUT ... 304
authentication.method ... il 304
aUtoCOMMIt.Cl.CNAN S L 305
autocomplete.enabled .. ..., 305
automatic.booking.enabled ... .. 305
batch-commit-interval . il 306
big. tas k. MINIMUM . SIZE 306
cache-ClUSTer-NamM e L 306
checkUserOnlinelntervallnSeconds ... . . 307
ClUSter MOde L 307
cmas.dropSchemaBeforeS etUD ... o o L 307
cmoffice.enabled ... 307
cmoffice.strict.versioning.enabled ... 308
commentRequiredForTicketCreation ... ... o e 308
communication.channel . . 308
CONTIg. data. VOIS ON 309
contact.authentication.method ... .. . . 309
contact.inherit.permissions.only.to.owWn.cuUstOMEer.group ... ... ..o oo 309
CUSTOMIZatiON VY rSION L. 310
Aata it e Ot O Y oo 310
data. OPtiMIZatioN | 310
database.notification.enabled ... ... 311
database.notification.redelivery.delay.seconds ... ... . . 311
database.notification.redelivery.max.attempts ... . 311
defaultCommentClassName ... .l 312
defaultContentENntryClassNamM e ... 312
defaultincommingMailClassSNamM e ... 312

CM/ ist eine geschiitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH



296 ConSol CM Process Designer Handbuch (Version 6.10.5.4) - G - Appendix

defaultNumberOfCustomFieldsColumns ... . . 312
defaultOutgoingMailClassNamM e . ..o 313
delete.ticket.enabled ... . . 313
diffTrackingEnabled . ..., 313
disable.admin.task.auto.commit ... . 314
AWh. MO e 314
ES . IO O Y 314
BVICtiON. BVeNT. QUEBUE. SIZe . L 315
BVICTION. MaX. N0 S 315
eviction.Wakeup. interval « . 315
favoritesSizelimit ... . 316
fetchLock.interval 316
Tt SIZE. ST At O Y . 316
fetchSize.strategy.FetchSizeFixedStrategy.value ... .. . 316
fetchSize.strategy.FetchSizePageBasedStrategy. limit .. ... .. . 317
fetchSize.strategy.FetchSizeThresholdStrategy.value ... ... . 317
filesystem.polling.threads.number .. L 317
filesystem.polling.threads.shutdown.timeout.seconds . ... ... ... i i 318
filesystem.polling.threads.watchdog.interval.seconds ... ... ... . 318
filesystem.task.enabled ... oL 318
filesystem.task.interval.seCoNds ... . L 318
filesystem.task.polling.folder .. .. 319
filesystem.task. timeoUt.SECONAS . . ... o 319
filesystem.task.transaction.timeout.SeCoNds ... ... L 319
globalSearchResUtSize imit o 320
el Rl EP At 320
hibernate.dialect ... .. L 320
hideTiCKet S UD Ot 321
IBNOTE-QUEBUEBS e e 321
Index.attaChment . 321
N X NS Oy 321
INAEX. SEatUS Ll 322
index.task.worker.threads ... il 322
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INAeX.VerSION. CUMTeNt . L 322
INeX.VerSION. NeWEST . 323
indexed.assets.per.thread.in.memoOry ... 323
indexed.engineers.per.thread.in.MemMoOrY e 323
indexed.resources.per.thread.in.MemMOrY .. e 324
indexed.tickets.per.thread.in.memory . . 324
indexed.units.per.thread.in.mMemory .. L 324
INTtialiZed . 324
1S CMIF Al .. 325
java.naming.factory.initial .o 325
java.naming.factory. Ul PKES .o 326
JAVANAMING. PrOVIA e . UTl e 326
JObEXecutor. adminMail . 326
JObEXecutor.idlelnterval . L 326
jobExecutor.idlelnterval.seconds .. ... . o 327
jobExecutor.jobExecuteRetryNUM D er . . 327
JODEXeCUtor.jObMAXRELIIES . . ...l 327
jobExecutor.jobMaxRetriesReachedSubject ... .. 328
JOBEXecUtor. loCKiNg Limit 328
JobExecutor.lockTimeoUt.SECONAS . ... 328
JOBEXECUTOr. Ml F M L 329
jobExecutor.maxlnactivitylnterval.minutes ... . 329
JODEXECUTO tNradS . 329
jobExecutor.timerRetrylnterval ... 330
jobExecutor.timerRetrylnterval.seconds ... .. L 330
JObEXecUtor. tXTIMeEoUt. SECONAS .. 330
kerberos.v5.enabled ... .. 330
Kerberos. V5. USErNamME.TEEEX ..o 331
1ast.CONTiG. CNAN G L 331
ldap.authentication ... 331
AP DS BN L 332
Idap.certificate. basedn ... 332
Idap.certificate.content.attribUte ... 332
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Idap.certificate. PassWord .. ... 333
Idap.certificate. providerurl . ... 333
Idap.certificate.searchattr ... . L 333
ldap.certificate.USeradn .. 333
Idap.contact.name.Dasedn . 334
Idap.contact.name. PasSWOId oo 334
Idap.contact.name.providerurl L 334
Idap.contact.name.searchattr . 334
Idap.contact.name.USerdn ... 335
[dap.initialcontexXtfactory ... L 335
L. PaSS WO L 335
AP PrOVId Ul 336
Idap.SeaArCN AT 336
LD US B AN 336
mail.attachments.validation.info.sender ... . .. 337
mail.attachments.validation.info.sender ... . .. 337
mail.attachments.validation.info.subject .. .. . 337
mail.attachments.validation.info.subject .. .. . 338
mail.callname. Pattern o 338
mail.cluster.node.id . 338
Mail.db.arChiVe 339
Mail.db.archiVe 339
mail.delete.read .. o 339
Ml BN Y Pr O N L 340
mail.error.from.address .. il 340
Mail.error.to.address .. ... 340
Ml oM L 340
M Al N COMIN G UN e 340
Ml MaX. rES artS 341
Mail. MM e ST Ot 341
Mail. MUl S eIVICe 342
mail.notification.engineerChange .. ... .. 342
mail.notification.sender .l 342
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Ml ON . I O 343
Mail.polliNg.interval « L 343
Ml PrOCESS. BITON . .. 343
NIl PrOCES S, BT OF e 344
Mail.ProCess. retry. At e MPES 344
Ml PrOCESS. LM EOUL .. 344
Mmail.redelivery. retry. COUNt .. 344
0TI =Y o] 1Y% o 345
Mail.sender.address . . 345
Mail S, Ml 345
Mail.SMEP.ENVEIOPES BN T 346
mail.ticketname. Pattern 346
mailbox. l.connection. hoSt . . 346
Mailbox.1.conNNeCtioN. PasSWOI ... . 346
MailboX. L.CONNECtION. POt L 347
Mailbox.1.connection. ProtoCOl . .. .. L 347
mailbox.1l.connection.Username .. . il 347
mailbox.2.connection.host ... . . 347
mMailbox.2.conNNection. PasSWOId ..o 347
MailbOX. 2.CONNECHION. POt 347
Mailbox.2.conNNection. ProtoCOl .. ... 347
mailbox.2.connection.Username .. . . il 347
mailbox.default.connection.host .. ... 348
mailbox.default.connection. passWord ... 348
mailbox.default.connNeCtioN. POt ... L 348
mailbox.default.connection.protocol . ... . . . 349
mailbox.default.connection.username ... .. il 349
mailbox.default.session.mail.debUg ... 349
mailbox.default.session.mail.imap. timeout ... 349
mailbox.default.session.mail.mime.address.strict ... ... 350
mailbox.default.session.mail.pop3.timeouUt ... .. 350
mailbox.default.session.mail.<protocol>.partialfetch .. ... ... ... 350
mailbox.default.task.delete.read.mesSages . .. ... oo 351
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mailbox.default.task.enabled ... i 351
mailbox.default.task.interval.seconds ... . . il 351
mailbox.default.task.max.message.size .. ... . . L 352
mailbox.default.task.max.messages. Per.rUN e 352
mailbox.default.task.timeout.seconds .. ... ... 352
mailbox.default.task.transaction.timeout.seconds ... ... ... 353
mailbox.polling.threads.mail.log.enabled ... ... . 353
mailbox.polling.threads. NUMber .. 353
mailTemplateAboveQUOtEA TeXE ... 354
MaX.ICENCES. PEIUSEI . . 354
maxSizePerPagemapinMegaBytes ... . 354
MONITOrING. €NEINEEI. O IN 354
MONIEOrING. UNIE  OIN e 355
nimh.enabled 355
notification.error.desCription ... 355
notification.error fromM .. 356
NOtificatioN. errOr. SUD ECt 356
NOtIfiCatioN. MO 0 . 356
notification.finished _successfully.description ... ... 356
notification.finished _successfully.from ... 357
notification.finished _successfully.subject ... ... 357
notification.finished_successfully.to ... . . 357
notification.finished_unsuccessfully.description ... .. .. . 358
notification.finished_unsuccessfully. from ... . 358
notification.finished _unsuccessfully.subject ... ... L 358
notification.finished _unsuccessfully. 1o ... .. L 358
notification. hoSt .. 359
NOTIfICatiON. PASSWOIA 359
NOTIICAt 0N . POt L 359
NOtIfiCatioN. ProtOCOl ...l 360
notification. USername L 360
OULdated.lOCK. e 360
pagemapLockDurationInSeCONAS ... . 360
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POlCY. PASSWOId. A8 361
policy. passSWOrd. Pattern 361
POlICY. rotatioN. ratio ... 361
pPolicy.Username.Case. SeNSItIVE . 362
postActivityExecutionScriptNamM e . L 362
queue.polling.threads. UMD Er . 362
gueue.polling.threads.shutdown.timeout.seconds ... ... ... .. i 363
gueue.polling.threads.watchdog.interval.seconds ... ... .. . i 363
qUEUE.task.error.pauSe.SECONAS ... .. 363
gueue.task.interval.seCoNdS ... L 363
QUEUE.EASK. M aX. B T ES L 364
gueue.task. timeoUt. SECONAS .., 364
gueue.task.transaction. timeoUt. SECONAS ... L 364
queuesEXClUdedFroOmMGS L 365
refreshTimelnCaseOfConcurrentRememberMeRequests .. ... .. ... i, 365
rememberMelLifetimelnMinutes . . 365
request.sSCoPe.tranSsaCtioN . 366
resetCode. expiriation P eriod ... . 366
resource.replace.batchSize ... . 366
resource.replace. timeOUt 367
(01 0 1= 367
script.logging.threshold.seconds ... L 367
SEANCN P AEESIZe . 368
SEArChPageSiZeO PtiONS < 368
security.fields.customer.exposure.check.enabled ... ... . 368
server.session.archive.reaper.nterval . L 368
server.session.archive.timeout ... ... ... il 369
SEIrVer.SeSSION.reaP el N eIVl | 369
Server.sessioN. tiMeOUt . . 369
serverPoolingInterval (. 370
SRt IO Ot L 370
SKIP-tICK Ot NSt Oy L 371
SKIDUNIt 371
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SKIP-UNIE- NS Oy 371
skip.WElLtransfer.CleanUp ... oL 372
SR IS Oy 372
start.groovy.task.enabled ... 372
SUPPOIEEM ATl L 373
synchronize.master.address ... ... o L 373
synchronize.master.secUrity. tOKeN . 373
SYNChIroNIzZe. Master. SECUNILY . USBE . e 374
synchronize.master. timeout. MiNULeS ... 374
synchronize.megabits. per.SeCONd ... . 374
synchronize.sleep.millis ... 375
task.panel.refresh.interval.seCoNds ... 375
ThEeMEOV T AY . .. 375
ticket.delete. timeout . 375
ticketListRefreshintervallnSeconds ... . . . 376
ticketListSizelimit « . 376
tickets.delete.Size o L 376
transaction.timeout. MiNULeS .. e 377
unit.replace. batChSize oo 377
UNI.rePlace. LM EOUL e 377
UNit.transter Ord er 377
unitindexSearchResultSizeLimit ... ... 378
unused.content.remover.cluster.node.id ... .. ... 378
unused.content.remover.enabled ... 378
unused.content.remover.polling. miNULeS ... . . 379
unused.content.remover.ttl.minutes ... .. . 379
UNILOBOUT Pt 379
warmup.executor.enabled .. 380
webSessionTimeoutINMiNUtes il 380
wicketAjaxRequestHeaderFilterEnabled .. ... . . 380
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admin.email

Modul: cmas-core-security

Beschreibung: Die E-Mail-Adresse des ConSol CM-Administrators. Anfanglich wird hier der Wert
genommen, den Sie bei der Systemeinrichtung eingegeben haben.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein

Beispielwert: myuser@consol.de

Seit: 6.0

admin.login

Modul: cmas-core-security

Beschreibung: Der Name des ConSol CM-Administrators. Anfanglich wird hier der Wert genom-
men, den Sie bei der Systemeinrichtung eingegeben haben.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: admin

Seit: 6.0

admin.tool.session.check.interval

Modul: cmas-app-admin-tool

Beschreibung: Intervall, in dem inaktive (beendete) Sitzungen im Admin Tool Gberprift werden
(in Sekunden).

Typ: integer

Neustart erforderlich: ja
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: 30

Seit: 6.7.5

attachment.allowed.types

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Durch Kommas getrennte Liste der erlaubten Dateinamenserweiterungen (wenn
kein Werte definiert ist, sind alle Dateinamenserweiterungen erlaubt).
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Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Beispielwert: txt,zip,doc

Seit: 6.5.0

attachment.max.size

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Maximale GrofRe von Attachments in MB. Dies ist eine Validierungs-Property der
CM-API. Sie steuert die GroRe der Attachments in Tickets, Units und Ressourcen. AuRerdem
steuert sie die GroRe der eingehenden (nicht ausgehenden!) E-Mail-Attachments im NIMH-
sowie im Mule/ESB-Modus.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: 100

Seit: 6.4.0

attachment.upload.timeout

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: Definiert das Transaktions-Timeout in Minuten fiir das Hinzufligen von Attach-
ments zu einem Ticket, einer Ressource oder einem Kunden. Dabei zahlt die Zeit fiir den Upload
aller Attachments einer Transaktion. Wenn das Timeout eintritt, werden alle Dateien, die tem-
porar auf dem Server gespeichert waren, geldscht. Es wird keine Datei hochgeladen.

Typ: Integer

Neustart erforderliche: nein
System: ja

Optional: ja

Beispielwert: 3

Seit: 6.10.5.3

authentication.method

Modul: cmas-core-security

Description: Methode der Bearbeiter-Authentifizierung fir den Web Client (interne CM-Daten-
bank oder LDAP-Authentifizierung). Mogliche Werte sind LDAP oder DATABASE.

Typ: string
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Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: DATABASE
Seit: 6.0

autocommit.cf.changes

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: Definiert, ob DWH-Aufgaben, die aufgrund von Konfigurationsanderungen an
Benutzerdefinierten Feldern anfallen, automatisch ohne manuelle Interaktion im Admin Tool
ausgefiihrt werden. Diese Property kann auch im Admin Tool im Navigationselement DWH
gesetzt werden. Der Standardwert und empfohlene Wert ist false.

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: false

Seit: 6.7.0

autocomplete.enabled

Modul: cmas-app-admin-tool

Beschreibung: Wenn diese System-Property fehlt oder der Wert false ist, wird das Navi-
gationselement Adress-Vervollstéindigung im Admin Tool ausgeblendet.

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Beispielwert: true

Seit: 6.9.2.0

automatic.booking.enabled

Modul: cmweb-server-adapter

Description: Wenn aktiviert, wird die Zeit fiir das Erstellen eines Kommentars oder einer E-Mail
gemessen und eine automatische Zeitbuchung hinzugefiigt.

Typ: boolean
Neustart erforderlich: nein

System: ja
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Optional: ja
Beispielwert: true

Seit: 6.9.4.2

batch-commit-interval

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: Anzahl der Objekte in einer IMS-Nachricht. Hohere Werte bedeuten eine bes-
sere Ubertragungsperformance und gréReren Speicherverbrauch.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Beispielwert: 100

Seit: 6.0.0

big.task.minimum.size

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Gibt die MinimalgréRe eines Index-Tasks an (in Teilen, jeder Teil hat 100 Ein-
heiten), um diesen Task als einen groRen Task zu qualifizieren. GroRe Tasks haben eine nied-
rigere Prioritat als normale.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 15 (Standardwert)
Seit: 6.8.3

cache-cluster-name

Modul: cmas-core-cache

Beschreibung: Cache-Cluster-Name des JBoss.

Typ: string

Neustart erforderlich: ja

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 635a6de1-629a-4129-8299-2d98633310f0
Seit: 6.4.0
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checkUserOnlinelntervallnSeconds

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: Das Intervall (in Sekunden), in dem geprift wird, welche Benutzer online sind
(Standard 180 Sekunden = 3 Minuten).

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: 180

Seit: 6.0

Entfernt in: 6.5/ 6.11.0.1

cluster.mode

Modul: cmas-core-shared

Beschreibung: Legt fest, ob CMAS in einem Cluster lauft.
Typ: boolean

Neustart erforderlich: ja

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: false

Seit: 6.1.0

cmas.dropSchemaBeforeSetup

Modul: cmas-setup-hibernate

Beschreibung: Gibt an, ob das Schema wahrend des Setups geldscht werden soll (wurde).
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: true

Seit: 6.0

cmoffice.enabled

Modul: cmweb-server-adapter
Beschreibung: Legt fest, ob CM.Doc (vorher CM/Office) aktiviert ist.
Typ: boolean
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Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: false

Seit: 6.4.0

cmoffice.strict.versioning.enabled

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: Steuert, ob der Speichervorgang fiir Microsoft Word- / OpenOffice-Dokumente
ein neues Attachment erzeugt (true) oder das vorhandene Attachment Uberschreibt (false).
Dies betrifft das Verhalten innerhalb einer Session mit dem Textbearbeitungsprogramm. Wenn
das Programm beendet wird, funktioniert der Mechanismus zum Uberschreiben nicht mehr.

Typ: Boolean

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: true

Seit: 6.10.5.4

commentRequiredForTicketCreation

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: Legt fest, ob der Kommentar ein Pflichtfeld fiir die Erstellung eines Tickets ist.
Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: true (Standardwert)

Seit: 6.2.0

communication.channel

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: Kommunikationskanal, mogliche Werte sind DIRECT (Datenbank-Kom-
munikationskanal, Standardwert seit 6.9.4.1) oder JMS (Standardwert vor 6.9.4.1). Diese Sys-
tem-Property muss vor 6.9.4.1 extra hinzugefligt werden.

Typ: string
Neustart erforderlich: nein

System: ja
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Optional: nein
Beispielwert: DIRECT
Seit: 6.8.5.0

Entfernt in: 6.11.0.0

config.data.version

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Die interne Versionsnummer der aktuellen Systemkonfiguration. Diese Property
wird intern gepflegt. Andern Sie sie nur, wenn Sie von ConSol dazu aufgefordert werden.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: 11

Seit: 6.0

contact.authentication.method

Modul: cmas-core-security

Beschreibung: Definiert die Kontakt-Authentifizierungsmethode flir CM.Track, mogliche Werte
sind DATABASE oder LDAP oder LDAP,DATABASE oder DATABASE,LDAP.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein

Seit: 6.9.3.0

contact.inherit.permissions.only.to.own.customer.group

Modul: cmas-core-security

Description: Legt fest, ob der authentifizierte Kontakt in CM.Track alle Kundengruppen-Berech-
tigungen vom reprasentierenden Bearbeiter erbt (false) oder nur die Berechtigungen fir die
eigene Kundengruppe hat (true).

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein

Seit: 6.9.2.3
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customizationVersion

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: UID der letzten Version der Web-Anpassung. Wird nur intern verwendet. Der
Wert darf nicht gedndert werden.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: cd58453e-f3cc-4538-8030-d15e8796a4a7
Seit: 6.5.0

data.directory

Modul: cmas-core-shared

Beschreibung: Verzeichnis fiir die CMAS-Daten (z. B. Index)
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: C:\Users\user\cmas

Seit: 6.0

data.optimization

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: Definiert die Optimierung der Response-Daten. Bisher werden die folgenden
Werte unterstiitzt (mehrere Werte konnen durch '|' getrennt gesetzt werden): MINIFICATION
und COMPRESSION. MINIFICATION minimiert HTML-Daten, indem z. B. Leerzeichen und Kom-
mentare entfernt werden. COMPRESSION wendet gzip-Komprimierung auf die HTTP-Response
an. (Hinweis: Wenn das System im Cluster-Modus lduft und Sie parallel verschiedene Kon-
figurationen testen moéchten, konnen Sie fiir jeden Cluster-Node verschiedene Werte setzen,
indem Sie die System-Property nach dem Muster data.optimization.nodeld spezifizieren, um
die Standard-Property zu lberschreiben.)

Typ: string

Neustart: COMPRESSION kann ohne Neustart ein- und ausgeschaltet werden, fiir
MINIFICATION ist ein Neustart erforderlich.

System: ja
Optional: ja
Beispielwert: MINIFICATION| COMPRESSION
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database.notification.enabled

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Legt fest, ob statt JMS der Database Notification Channel der Index-Aktua-
lisierung verwendet werden soll.

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: false

Seit: 6.8.4.7

database.notification.redelivery.delay.seconds

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Legt bei Verwendung des Database Notification Channel der Index-Aktua-
lisierung fest, mit welcher Verzégerung die Benachrichtigung erneut gesendet wird, wenn eine
Exception auftritt.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: 60

Seit: 6.8.4.7

database.notification.redelivery.max.attempts

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Legt bei Verwendung des Database Notification Channel der Index-Aktua-
lisierung fest, wie oft maximal versucht wird, die Benachrichtigung erneut zu senden, wenn eine
Exception auftritt.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: 60

Seit: 6.8.4.7
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e Modul: cmas-core-server

o Beschreibung: Standard-Textklasse fiir Kommentare.

e Typ:string

o Neustart erforderlich: nein

¢ System: nein
o Optional:ja
o Beispielwert:

e Seit:6.3.0

defaultContentEntryClassName

o Modul: cmweb-server-adapter

o Beschreibung: Standard-Textklasse fiir neue ACIMs.

e Typ:string

o Neustart erforderlich: nein

o System: ja

o Optional: nein

o Beispielwert: default_class

e Seit:6.3.0

defaultincommingMailClassName

e Modul: cmas-core-server

o Beschreibung: Standard-Textklasse fiir eingehende E-Mails.

e Typ:string

o Neustart erforderlich: nein

¢ System: nein
o Optional:ja
o Seit:6.3.0

defaultNumberOfCustomFieldsColumns

o Modul: cmweb-server-adapter

o Beschreibung: Standardanzahl an Spalten fiir Benutzerdefinierte Felder.

o Typ:integer

o Neustart erforderlich: nein

e System:ja

o Optional: nein
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Beispielwert: 3

Seit: 6.2.0

defaultOutgoingMailClassName

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Standard-Textklasse fiir ausgehende E-Mails.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: nein

Optional: ja

Beispielwert:

Seit: 6.3.0

delete.ticket.enabled

Modul: cmas-app-admin-tool

Beschreibung: Steuert, ob in der Ticketverwaltung im Admin Tool der Mentlpunkt Tickets
I6schen im Kontextmenu der Ticketliste angezeigt wird.

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: true

Seit: 6.9.4.0

diffTrackingEnabled

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: Legt fest, ob das gleichzeitige Bearbeiten eines Tickets durch verschiedene Bear-
beiter moglich ist. Der Standardwert ist true.

false: Vorherige Art und Weise der Behandlung von Anderungen beim Editieren von Tickets.
Wenn ein Ticket zwischendurch gedndert wurde, kann der aktuelle Bearbeiter seine Ande-
rungen nicht speichern, ohne die Seite vorher neu zu laden.

true: Neuer Modus zur Behandlung von Anderungen. Wenn das Ticket gedndert wurde, wird
das Speichern von anderen Anderungen nicht mehr blockiert. Wenn der Teil des Tickets, der
geandert wurde, genau der Teil ist, der vom speichernden Bearbeiter gedndert wird, wird eine
Informationsmeldung angezeigt, die Ticketdnderungen werden aber trotzdem gespeichert.

Typ: boolean
Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
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Beispielwert: true
Seit: 6.10.1
Entfernt in: 6.11.0

disable.admin.task.auto.commit

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Alle Tasks, die flir eine Index-Aktualisierung erstellt werden, werden automatisch
direkt nach ihrer Erstellung ausgefiihrt.

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: false

Seit: 6.6.1

dwh.mode

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: Aktueller Modus der DWH-Datentibermittlung. Moégliche Werte sind OFF,
ADMIN, LIVE.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: OFF

Seit: 6.0.1

esb.directory

Modul: cmas-esb-core

Beschreibung: Von Mule/ESB verwendetes Verzeichnis.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: C:\Users\user\cmas\mule

Seit: 6.0

Entfernt in: 6.11.0
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eviction.event.queue.size

Modul: cmas-core-cache

Beschreibung: Die Gr6Re der Queue mit den Cache-Events. Der Standardwert ist 200000. Auf
Systemen mit viel Traffic oder Last wird empfohlen, diesen Wert leicht zu erhéhen (bis 400000).

Typ: integer

Neustart erforderlich: ja
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: 200000
Seit: 6.4.0

eviction.max.nodes

Modul: cmas-core-cache

Beschreibung: Setzt die maximale GréRe der internen Caches. Der Standardwert ist 100000. Das
Erhohen dieses Wertes fiihrt zu einem héheren Speicherverbrauch und wird nicht empfohlen,
auRer wenn ConSol explizit dazu auffordert.

Typ: integer

Neustart erforderlich: ja
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: 100000
Seit: 6.4.0

eviction.wakeup.interval

Modul: cmas-core-cache

Beschreibung: Setzt das Intervall (in Millisekunden) zwischen zwei Verarbeitungszyklen von
Cache-Queue-Events. Der Standardwert ist 3000. Auf Systemen mit viel Traffic oder Last wird
empfohlen, den Wert zu verringern (Minimalwert ist 1500).

Typ: integer

Neustart erforderlich: ja
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: 3000

Seit: 6.4.0
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favoritesSizeLimit
o Modul: cmweb-server-adapter
o Beschreibung: Maximale Anzahl von Elementen in der Favoritenliste.
o Typ:integer
o Neustart erforderlich: nein
o System: ja
o Optional: nein
o Beispielwert: 10
e Seit: 6.0

fetchLock.interval
o Modul: cmas-workflow-jbpm
o Beschreibung:
o Typ:integer
o Neustart erforderlich: nein
e System:ja
o Optional: nein
o Beispielwert: 5000
o Entferntin: 6.8.0

fetchSize.strategy
e Modul: cmas-core-server
o Beschreibung: Auswahl der Strategie fiir die AbholgroRe von JDBC-Ergebnissatzes.
e Typ:string
o Neustart erforderlich: nein
o System: ja
o Optional:ja

o Beispielwert: FetchSizePageBasedStrategy, FetchSizeThresholdStrategy, Fet-
chSizeFixedStrategy

o Seit:6.8.4.1

fetchSize.strategy.FetchSizeFixedStrategy.value
o Modul: cmas-core-server

o Beschreibung: Legt den Wert flir AbholgroRen fest, wenn die ausgewahlte Strategie fiir die
AbholgrolRe FetchSizeFixedStrategy ist.

o Typ:integer

o Neustart erforderlich: nein
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System: ja
Optional: ja
Beispielwert: 150
Seit: 6.8.4.1

fetchSize.strategy.FetchSizePageBasedStrategy.limit

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Legt den Wert fiir AbholgréfRen fest, wenn die ausgewahlte Strategie fir die
AbholgroRe FetchSizePageBasedStrategy ist.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Beispielwert: 10000

Seit: 6.8.4.1

fetchSize.strategy.FetchSizeThresholdStrategy.value

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Gibt Grenzwerte fiir AbholgréfRen an, wenn die ausgewahlte Strategie fiir die
AbholgroRe FetchSizeThresholdStrategy ist.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Beispielwert: 150,300,600,1000
Seit: 6.8.4.1

filesystem.polling.threads.number

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Anzahl der Threads, die fir die Abfrage der Datenbank-E-Mail-Warteschlange
gestartet werden. Standardwert: 1.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 10

Seit: 6.4.0
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filesystem.polling.threads.shutdown.timeout.seconds

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Wartezeit nach dem Shutdown-Signal. Wenn der Timeout erreicht ist, wird der
Thread beendet. Standardwert: 60.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 60

Seit: 6.4.0

filesystem.polling.threads.watchdog.interval.seconds

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Intervall des Watchdog Threads. Standardwert: 30.
Typ: integer

Neustart erforderlich: nein

System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 60

Seit: 6.4.0

filesystem.task.enabled

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Mit dieser System-Property kann der Service Thread eines bestimmten Pollers
deaktiviert werden. Standardwert: true.

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: true

Seit: 6.4.0

filesystem.task.interval.seconds

Modul: cmas-nimh
Beschreibung: Standard-Intervall fiir den Abruf von Postfachern. Standardwert: 60 Sekunden
Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
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System: nein
Optional: ja
Beispielwert: 60
Seit: 6.4.0

filesystem.task.polling.folder

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Speicherort des Ordners, der Giberwacht und nach E-Mails im Format von eml-
Dateien durchsucht wird. Standard: Unterverzeichnis "mail" des cmas-Datenverzeichnisses

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: c://cmas//mail

Seit: 6.4.0

filesystem.task.timeout.seconds

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Nach dieser Zeit (der Inaktivitat) wird der Service Thread als beschadigt betrach-
tet und automatisch neu gestartet. Standardwert: 120 Sekunden

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 60

Seit: 6.4.0

filesystem.task.transaction.timeout.seconds

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Standard-Transaktions-Timeout fiir Transaktionen, die E-Mails abrufen. Sollte
mit der Anzahl der Nachrichten, die gleichzeitig abgeholt werden, korrelieren. Standardwert: 60
Sekunden

Typ: integer
Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja
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Beispielwert: 60
Seit: 6.4.0

globalSearchResultSizeLimit

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: Maximale Anzahl an Ergebnissen in der Schnellsuche.
Typ: integer

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 10

Seit: 6.0

helpFilePath

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: URL flr die Onlinehilfe. Wenn der Wert nicht leer gelassen wird, wird der Hilfe-
Button im Web Client angezeigt.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: ja

Beispielwert: http://www.consol.de

Seit: 6.2.1

hibernate.dialect

Modul: cmas-setup-hibernate

Beschreibung: Der Hibernate-Dialekt. Normalerweise wird dieser Wert wahrend des initialen
Setups gesetzt (abhangig vom Datenbanksystem).

Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: org.hibernate.dialect. MySQL5InnoDBDialect
Seit: 6.0
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hideTicketSubject

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: Wenn auf true gesetzt, wird das Ticketthema ausgeblendet.
Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: false

Seit: 6.2.1

ignore-queues

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: Durch eine durch Kommas getrennte Liste von Queue-Namen wird hier fest-
gelegt, dass Tickets dieser Queues nicht ins DWH Ubermittelt werden.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: ja

Beispielwert: QueueNamel,QueueName2,QueueName3
Seit: 6.6.19

Entfernt in: 6.8.1

index.attachment

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Beschreibt, ob der Inhalt von Attachments indiziert wird.
Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: true

Seit: 6.4.3

index.history

Modul: cmas-core-index-common
Beschreibung: Legt fest, ob das Unit- und das Ticketprotokoll indiziert werden.

Typ: boolean
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Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: false

Seit: 6.1.0

Entfernt in: 6.11.0

index.status

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Status des Indexers, mogliche Werte sind RED, YELLOW, GREEN, werden im
Admin Tool angezeigt.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: GREEN

Seit: 6.6.1

index.task.worker.threads

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Legt fest, wie viele Threads benutzt werden, um Index-Aufgaben auszufiihren
(Synchronisierung, Administrations- und Reparatur-Aufgaben).

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 1 (Standardwert) (wir empfehlen einen Wert zu verwenden, der nicht grofRer als 2
ist)

Seit: 6.6.14, 6.7.3. Seit 6.8.0 und auschlieBlich in 6.6.21 sind auch normale (live) Index-Aktua-
lisierungen von dieser Property betroffen.

index.version.current

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Enthalt Informationen lber die derzeitige (moglicherweise veraltete) Index-ver-
sion.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
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System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 1 (Standardwert)
Seit: 6.7.0

index.version.newest

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Enthalt Informationen, welche Indexversion als die neueste betrachtet wird.
Typ: integer

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 1 (Standardwert)

Seit: 6.7.0

indexed.assets.per.thread.in.memory

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Legt fest, wie viele Assets wahrend des Indizierens pro Thread auf einmal in den
Speicher geladen werden.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 200 (Standardwert)
Seit: 6.8.0

indexed.engineers.per.thread.in.memory

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Legt fest, wie viele Bearbeiter wiahrend des Indizierens pro Thread auf einmal in
den Speicher geladen werden.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 300 (Standardwert)
Seit: 6.6.14, 6.7.3

CM/ ist eine geschiitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH



324

ConSol CM Process Designer Handbuch (Version 6.10.5.4) - G - Appendix

indexed.resources.per.thread.in.memory

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Legt fest, wie viele Ressourcen wahrend des Indizierens pro Thread auf einmal in
den Speicher geladen werden.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 200 (Standardwert)
Seit: 6.10.0.0

indexed.tickets.per.thread.in.memory

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Legt fest, wie viele Tickets wahrend des Indizierens pro Thread auf einmal in den
Speicher geladen werden.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 100 (Standardwert)
Seit: 6.6.14, 6.7.3

indexed.units.per.thread.in.memory

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Legt fest, wie viele Units wahrend des Indizierens pro Thread auf einmalin den
Speicher geladen werden.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 200 (Standardwert)
Seit: 6.6.14, 6.7.3

initialized

Modul: cmas-setup-manager

Beschreibung: Legt fest, ob CMAS initialisiert ist. Wenn dieser Wert fehlt oder nicht auftrue
gesetzt ist, wird das Setup ausgefiihrt.
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Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: true

Seit: 6.0

A Seien Sie mit der Verwendung dieser System-Property sehr vorsichtig! Wenn Sie
den Wert auf false setzen, wird der ConSol CM-Server beim nachsten Systemstart
das System-Setup ausfiihren, d. h. alle Daten des bestehenden Systems gehen
verloren, einschlieRlich der System-Properties!

is.cmrf.alive

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: Als Startpunkt sollte die Zeit genommen werden, bei der zuletzt eine Nachricht
an das CMRF gesendet wurde. Wenn nach diesem Wert (in Sekunden) keine Antwort vom
CMRF empfangen wird, wird ein DWH-Betriebsstatus mit der Fehlermeldung, dass das CMRF
nicht erreichbar ist, erstellt.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: 1200

Seit: 6.7.0

java.naming.factory.initial

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: Factory-Java-Klasse fir DWH context factory.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: org.jnp.interfaces.NamingContextFactory
Seit: 6.0.1

Entfernt in: 6.11.0.0
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java.naming.factory.url.pkgs
e Modul: cmas-dwh-server
o Beschreibung:
e Typ:string
o Neustart erforderlich: nein
o System: ja
o Optional: nein
o Beispielwert: org.jboss.naming:org.jnp.interfaces
e Seit: 6.0.1
o Entferntin: 6.11.0.0

java.naming.provider.url
o Modul: cmas-dwh-server
o Beschreibung: URL des Naming Provider.
o Typ:string
o Neustart erforderlich: nein
e System:ja
o Optional: nein
o Beispielwert: localhost
e Seit: 6.0.1
o Entferntin: 6.11.0.0

jobExecutor.adminMail
o Modul: cmas-workflow-engine

o Beschreibung: E-Mail-Adresse, an die Benachrichtigungs-E-Mails, die Probleme der Job-
ausfihrung betreffen, geschickt werden (wenn die Anzahl der Neuversuche liberschritten
wurde).

o Typ:string

o Neustart erforderlich: nein

e System:ja

o Optional:ja

o Beispielwert: admin@consol.de

o Seit: 6.8.0

jobExecutor.idlelnterval
o Modul: cmas-workflow-jbpm

o Beschreibung:

CM/ ist eine geschiitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH



ConSol CM Process Designer Handbuch (Version 6.10.5.4) - G - Appendix 327

o Typ:integer

o Neustart erforderlich: nein
e System:ja

o Optional: nein

o Beispielwert: 45000

o Entferntin: 6.8.0

o Ersetzt durch: jobExecutor.idlelnterval.seconds

jobExecutor.idlelnterval.seconds
o Modul: cmas-workflow-engine

o Beschreibung: Legt fest, wie oft der Job Executor Thread nach neuen Jobs zum Ausfiihren
sucht.

o Typ:integer

o Neustart erforderlich: nein
e System:ja

o Optional: ja

o Beispielwert: 45 (Standardwert bis CM-Version 6.10.5.2. Der Standardwert fiir CM-Versionen
6.10.5.3 und hoher ist 5)

e Seit: 6.8.0

jobExecutor.jobExecuteRetryNumber
e Modul: cmas-workflow-jbpm
¢ Beschreibung:
o Typ:integer
o Neustart erforderlich: nein
o System:ja
o Optional: nein
o Beispielwert: 5
o Entferntin: 6.8.0

o Ersetzt durch: jobExecutor.jobMaxRetries

jobExecutor.jobMaxRetries
¢ Modul: cmas-workflow-engine

o Beschreibung: Steuert die Anzahl der erneuten Versuche, die der Job Executor unternimmt,
bevor er einen Job als fehlgeschlagen deklariert.

o Typ:integer

o Neustart erforderlich: nein

CM/ ist eine geschiitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH



328

ConSol CM Process Designer Handbuch (Version 6.10.5.4) - G - Appendix

System: ja

Optional: ja

Beispielwert: 5 (Standardwert)
Seit: 6.8.0

jobExecutor.jobMaxRetriesReachedSubject

Modul: cmas-workflow-engine

Beschreibung: Der Betreff fiir Benachrichtigungs-E-Mails, die Administratoren tber fehl-
geschlagene Job-Ausfiihrungen erhalten.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Beispielwert: Maximale Anzahl der Neuversuche fiir Job erreicht. Job wurde entfernt! (Stan-
dard)

Seit: 6.8.0

jobExecutor.lockingLimit

Modul: cmas-workflow-engine

Beschreibung: Anzahl der gleichzeitig gelockten (als "in der Ausfiihrung" markierten) Jobs des
Job Executor Threads.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: ja

Beispielwert: 5 (Standardwert seit CM-Version 6.10.5.3)
Seit: 6.8.0

jobExecutor.lockTimeout.seconds

Modul: cmas-workflow-engine

Beschreibung: Legt fest, wie lange ein Job vom Job Executor (als "in der Ausfiihrung" markiert)
gelockt werden kann.

Typ: integer
Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja
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o Beispielwert: 360 (Standardwert)
o Seit: 6.8.0

jobExecutor.mailFrom
o Modul: cmas-workflow-engine

o Beschreibung: E-Mail-Adresse, die als From-Header fiir Admin-Benachrichtigungen eingesetzt
wird.

o Typ:string

o Neustart erforderlich: nein

e System:ja

o Optional:ja

o Beispielwert: jobexecutor@consol.de

o Seit: 6.8.0

jobExecutor.maxlInactivitylnterval.minutes
¢ Modul: cmas-workflow-engine

o Beschreibung: Linge der erlaubten Inaktivitdt des Job Executors in Minuten (z. B. wenn er
durch eine Langzeit-Ausfiihrung gesperrt wird). Nach dieser Zeit werden die Executor Threads
neu gestartet.

o Typ:integer

o Neustart erforderlich: nein

o System: ja

o Optional: ja Standardwert ist auf 30 Minuten gesetzt.
o Beispielwert: 15 (Standardwert)

e Seit:6.9.2.0

jobExecutor.threads
o Modul: cmas-workflow-engine
o Beschreibung: Anzahl der Job Executor Threads.
o Typ:integer
o Neustart erforderlich: nein
o System: ja
o Optional:ja
o Beispielwert: 1 (Standardwert)
o Seit: 6.8.0
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jobExecutor.timerRetrylnterval

Modul: cmas-workflow-jbpm
Beschreibung:

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 10000

Entfernt in: 6.8.0

Ersetzt durch: jobExecutor.timerRetrylnterval.seconds

jobExecutor.timerRetrylnterval.seconds

Modul: cmas-workflow-engine

Beschreibung: Legt fest, wie lange der Job Executor Thread nach einem Fehler bei der Job-Aus-
fihrung wartet.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Beispielwert: 10 (Standardwert bis CM-Version 6.10.5.2. Der Standardwert fiir CM-Versionen
6.10.5.3 und hoher ist 30.)

Seit: 6.8.0

jobExecutor.txTimeout.seconds

Modul: cmas-workflow-engine

Beschreibung: Transaktions-Timeout fiir die Job-Ausfiihrung.
Typ: integer

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: ja

Beispielwert: 60 (Standardwert)

Seit: 6.8.0

kerberos.v5.enabled

Modul: cmas-core-security
Description: Legt fest, ob SSO Uber Kerberos aktiviert ist.

Typ: boolean
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o Neustart erforderlich: nein
¢ System:ja
o Optional: nein

o Beispielwert: false (Standardwert, wenn Kerberos bei der Systemeinrichtung nicht aktiviert
wurde)

e Seit:6.2.0

kerberos.v5.username.regex
o Modul: cmas-core-security

o Beschreibung: Reguldrer Ausdruck fiir die Zuordnung des Kerberos Principals zum Login des
CM-Bearbeiters

o Typ:string

o Neustart erforderlich: nein
e System:ja

o Optional: nein

o Beispielwert: (.*)@.*

e Seit:6.2.0

last.config.change
e Modul: cmas-core-server

o Beschreibung: Zufillige UUID, die wahrend der letzten Konfigurationsanderung generiert
wurde.

o Typ:string

o Neustart erforderlich: nein

e System: ja

o Optional: nein

o Beispielwert: 2573c7b7-2bf5-47ff-b5a2-bad31951a266
e Seit:6.1.0,6.2.1

Idap.authentication
o Modul: cmas-core-security

o Description: Verwendete Authentifizierungsmethode, wenn LDAP-Authentifizierung benutzt
wird.

o Typ:string
o Neustart erforderlich: ja
¢ System:ja

o Optional: nein
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o Beispielwert: simple
o Seit: 6.0

Idap.basedn

Modul: cmas-core-security

Beschreibung: Base DN fiir die Suche von LDAP-Benutzerkonten, wenn LDAP-Authentifizierung
verwendet wird.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: ou=accounts,dc=consol,dc=de

Seit: 6.0

Idap.certificate.basedn

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Base DN fiir den Speicherort der Zertifikate im LDAP-Verzeichnisbaum. Wenn
nicht angegeben, wird cmas-core-security, Idap.basedn verwendet.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: ja

Beispielwert: ou=accounts,dc=consol,dc=de

Seit: 6.8.4

Idap.certificate.content.attribute

Modul: cmas-core-server

Description: Name des LDAP-Attributs, das angibt, wo Zertifikatsdaten im LDAP-Ver-
zeichnisbaum gespeichert werden. Standardwert: usercertificate

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Beispielwert: usercertificate

Seit: 6.8.4
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Idap.certificate.password

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Passwort des LDAP-Zertifikatmanagers. Wenn nicht gesetzt, wird cmas-core-
security, Idap.password verwendet.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Seit: 6.8.4

Idap.certificate.providerurl

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: URL des LDAP-Zertifikat-Providers. Wenn nicht gesetzt, wird cmas-core-security,
Idap.providerurl verwendet.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: ja

Beispielwert: Idap://ldap.consol.de:389
Seit: 6.8.4

Idap.certificate.searchattr

Modul: cmas-core-server

Description: Name des LDAP-Attributs, mit dem Zertifikate im LDAP-Verzeichnisbaum gesucht
werden. Standardwert: mail

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Beispielwert: mail

Seit: 6.8.4

Idap.certificate.userdn

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: DN des LDAP-Zertifikatmanagers. Wenn nicht gesetzt, wird cmas-core-security,
Idap.userdn verwendet.

Typ: string
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Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Seit: 6.8.4

Idap.contact.name.basedn

Modul: cmas-core-security

Description: Base DN fiir die Suche nach der Kontakt-DN mittels LDAP-ID (z. B. ou=a-
ccounts,dc=consol,dc=de).

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Seit: 6.9.3.0

Idap.contact.name.password

Modul: cmas-core-security

Beschreibung: Passwort fiir die Suche nach der Kontakt-DN mittels LDAP-ID. Wenn nicht
gesetzt, wird ein anonymes Konto verwendet.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Seit: 6.9.3.0

Idap.contact.name.providerurl

Modul: cmas-core-security

Beschreibung: Adresse des LDAP-Servers (Idap[s]://host:port).
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: nein

Optional: ja

Seit: 6.9.3.0

Idap.contact.name.searchattr

Modul: cmas-core-security

Beschreibung: Attribut fir die Suche nach der Kontakt-DN mittels LDAP-ID (z. B. uid).
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Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Seit: 6.9.3.0

Idap.contact.name.userdn

Modul: cmas-core-security

Beschreibung: Benutzer-DN fiir die Suche nach Kontakt-DN mittels LDAP-ID. Wenn nicht
gesetzt, wird ein anonymes Konto verwendet.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Seit: 6.9.3.0

Idap.initialcontextfactory

Modul: cmas-core-security

Beschreibung: Name der Java-Klasse fiir die Initial Context Factory der LDAP-Implementierung
bei der Verwendung von LDAP-Authentifizierung. Ist Gblicherweise com.-
sun.jndi.ldap.LdapCtxFactory.

Typ: string

Neustart erforderlich: ja

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: com.sun.jndi.ldap.LdapCtxFactory
Seit: 6.0

Idap.password

Modul: cmas-core-security

Beschreibung: Passwort fir die Verbindung zum LDAP, um Benutzer zu suchen, wenn LDAP-
Authentifizierung verwendet wird. Wird nur bendétigt, wenn die Suche nicht anonym aus-
gefiihrt werden kann.

Typ: password
Neustart erforderlich: nein

System: ja

CM/ ist eine geschiitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH



336

ConSol CM Process Designer Handbuch (Version 6.10.5.4) - G - Appendix

Optional: ja
Seit: 6.1.2

Idap.providerurl

Modul: cmas-core-security

Beschreibung: LDAP-Provider, wenn LDAP-Authentifizierung verwendet wird.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: Idap://myserver.consol.de:389

Seit: 6.0

Idap.searchattr

Modul: cmas-core-security

Beschreibung: Suchattribut fiir die Suche nach LDAP-Eintrdgen, die mit dem CM-Login ver-
bunden sind.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: uid

Seit: 6.0

Idap.userdn

Modul: cmas-core-security

Beschreibung: LDAP-Benutzer fiir die Verbindung zum LDAP, um Benutzer zu suchen, wenn
LDAP-Authentifizierung verwendet wird. Wird nur benotigt, wenn die Suche nicht anonym aus-
gefihrt werden kann.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Seit: 6.1.2
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mail.attachments.validation.info.sender

Modul: cmas-esb-mail

Beschreibung: Setzt den From-Header bei Attachments vom Typ error notification mail. Stan-
dardmaRig wird die E-Mail-Adresse des Administrators verwendet, die bei der Sys-
teminstallation angegeben wurde.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: admin@consolcm.com
Seit: 6.7.5

Entfernt in: 6.11.0

mail.attachments.validation.info.sender

Modul: cmas-nimh-extension

Beschreibung: Setzt den From-Header bei Attachments vom Typ error notification mail.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: admin@mail.com

Seit: 6.7.5

Diese System-Property entspricht der alten cmas-esb-mail, mail.at-
tachments.validation.info.sender

mail.attachments.validation.info.subject

Modul: cmas-esb-mail

Beschreibung: Setzt den Betreff bei Attachments vom Typ error notification mail.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: E-Mail konnte nicht verarbeitet werden, weil ihre Attachments zuriickgewiesen
wurden!
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Seit: 6.7.5
Entfernt in: 6.11.0

mail.attachments.validation.info.subject

Modul: cmas-nimh-extension

Beschreibung: Setzt den Betreff bei Attachments vom Typ error notification mail.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: E-Mail konnte nicht verarbeitet werden, weil ihre Attachments zurlickgewiesen
wurden!

Seit: 6.7.5

Diese System-Property entspricht der alten cmas-esb-mail, mail.at-
tachments.validation.info.subject

mail.callname.pattern

Modul: cmas-esb-mail

Beschreibung: Reguldrer Ausdruck fiir den Betreff von eingehenden E-Mails. Verfligbar als
TICKET_NAME_PATTERN_FORMAT in Skripten fiir eingehende E-Mails.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: .*?Ticket\s+\((\S+)\).*
Seit: 6.0

Entfernt in: 6.11.0

mail.cluster.node.id

Modul: cmas-esb-mail

Beschreibung: Nur der Node, dessen mail.cluster.node.id gleich cmas.clusternode.id ist, star-
tet den Mule/ESB E-Mail-Service.

Typ: string
Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
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Beispielwert: unspecified
Seit: 6.6.5
Entfernt in: 6.11.0

mail.db.archive

Modul: cmas-esb-mail

Beschreibung: Wenn dieser Wert auf true gesetzt ist, werden eingehende E-Mails in der Daten-
bank archiviert.

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Beispielwert: false (Standardwert)
Seit: 6.8.5.5

Entfernt in: 6.11.0

Obsolet! Im Mule/ESB-Modus werden keine E-Mails in der Datenbank gespeichert. E-Mails, die nicht
verarbeitet werden kdnnen, werden im Dateisystem gespeichert, siehe Abschnitt E-Mail-Backups im
ConSol CM Administratorhandbuch.

mail.db.archive

Modul: cmas-nimh-extension

Beschreibung: Wenn dieser Wert auf true gesetzt ist, werden eingehende E-Mails in der Daten-
bank archiviert.

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Beispielwert: false (Standardwert)

Seit: 6.8.5.5

mail.delete.read

Modul: cmas-esb-mail

Beschreibung: Legt fest, ob CM die per IMAP(S) abgeholten E-Mails 16scht. Wenn der Wert auf
true gesetzt wird, werden die E-Mails nach der Abholung geléscht. StandardméaRig werden die

per IMAP(S) abgeholten E-Mails nicht geldscht. Hinweis: E-Mails, die per POP3(S) abgeholt wer-
den, werden immer gel6scht.

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
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System: ja
Optional: nein
Beispielwert: true
Seit: 6.7.3
Entfernt in: 6.11.0

mail.encryption

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Wenn dieser Wert auf true gesetzt ist, ist im Ticket-E-Mail-Editor die Checkbox
zur Verschlisselung der E-Mail standardmaRig aktiviert.

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: true (Standardwert = false)

Seit: 6.8.4.0

mail.error.from.address

Diese System-Property entspricht der alten cmas-esb-mail,mail. mule.service

mail.error.to.address

Diese System-Property entspricht der alten cmas-esb-mail, mail.process.error

mail.from

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: Diese E-Mail-Adresse wird anstelle der E-Mail-Adresse des Bearbeiters in E-Mail-
Konversationen verwendet.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Seit: 6.1.2

mail.incoming.uri

Modul: cmas-esb-mail

Beschreibung: URL flir eingehende E-Mails.
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Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: pop3://cm-incoming-user:password@localhost:10110
Seit: 6.0

Entfernt in: 6.11.0

Dieser Wert sollte nicht innerhalb des System-Property-Fensters verandert werden. Die
Postfacher sollten stattdessen im Admin Tool im Navigationselement E-Mail konfiguriert
werden. Wenn Sie dieses Element fiir die Konfiguration benutzen, kénnen Sie alle Ein-
trage kontrolliert konfigurieren, d. h. fiir jedes Postfach, das hinzugefiigt wird, baut CM
wahrend der Einrichtung eine Testverbindung auf. Auf diese Weise ist es nicht moglich,
falsche Werte einzugeben.

mail.max.restarts

Modul: cmas-esb-mail

Beschreibung: Maximale Anzahl der Neustarts des E-Mail-Services, bevor aufgegeben wird.
Typ: integer

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 3

Seit: 6.0

Entfernt in: 6.11.0

mail.mime.strict

Modul: cmas-esb-mail

Beschreibung: Wenn dieser Wert auf false gesetzt ist, werden E-Mail-Adressen nicht auf strikte
MIME-Ubereinstimmung geparst. Standard ist true, was bedeutet, dass auf strikte MIME-Uber-
einstimmung gepruft wird.

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein

Beispielwert: false
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Seit: 6.6.17,6.7.3
Entfernt in: 6.11.0

mail.mule.service

Modul: cmas-esb-mail

Beschreibung: From-Adresse fiir E-Mails, die vom Mule-Service aus gesendet werden.
Typ: email

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: myuser@consol.de

Seit: 6.0

Entfernt in: 6.11.0

mail.notification.engineerChange

Modul: cmas-core-server

Description: Legt fest, ob eine Benachrichtigungs-E-Mail verschickt wird, wenn der Bearbeiter
eines Tickets wechselt.

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: true

Seit: 6.1.0

mail.notification.sender

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: From-Adresse der Benachrichtigungs-E-Mails, die verschickt werden, wenn der
Bearbeiter eines Tickets wechselt. Wenn nicht gesetzt, wird stattdessen cmas-core-security,
admin.email verwendet.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: ja

Beispielwert: cmé6notification@cm6installation

Seit: 6.6.3
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mail.on.error

Modul: cmas-nimh-extension

Beschreibung: Wenn diese Property auf true gesetzt ist, wird im Fall, dass eine E-Mail nicht ver-
arbeitet werden konnte, ein Fehler-E-Mail an die oben konfigurierten E-Mail-Adressen gesen-
det. Standardwert: true.

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: false

Seit: 6.4.0

mail.polling.interval

Modul: cmas-esb-mail

Beschreibung: Abrufintervall fiir E-Mails in Millisekunden.
Typ: integer

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 60000

Seit: 6.0

Entfernt in: 6.11.0

mail.process.error

Modul: cmas-esb-mail

Beschreibung: To-Adresse fiir E-Mails mit Fehlermeldungen des Mule. StandardmaRig wird die
E-Mail-Adresse des Administrators verwendet, die bei der Systeminstallation angegeben
wurde.

Typ: email

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein

Beispielwert: myuser@consol.de
Seit: 6.0

Entfernt in: 6.11.0
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mail.process.error

Modul: cmas-nimh-extension

Beschreibung: To-Adresse fiir E-Mails mit Fehlermeldungen des Mule.
Typ: email

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: myuser@consol.de

Seit: 6.4.0

mail.process.retry.attempts

Modul: cmas-esb-mail

Beschreibung: Anzahl der erneuten Versuche, wenn E-Mails verarbeitet werden.
Typ: integer

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 3

Seit: 6.0.2

Entfernt in: 6.11.0

mail.process.timeout

Modul: cmas-esb-mail

Beschreibung: Timeout fiir die E-Mail-Verarbeitung in Sekunden.
Typ: integer

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 60

Seit: 6.1.3

Entfernt in: 6.11.0

mail.redelivery.retry.count

Modul: cmas-esb-mail

Beschreibung: Gibt die Anzahl der Versuche an, eine E-Mail aus dem CM-System erneut zuzu-
stellen.
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Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: 3

Seit: 6.1.0

Entfernt in: 6.11.0

mail.reply.to

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: Wenn dieser Wert gesetzt ist, zeigt der Web Client diesen Wert beim Versenden
einer E-Mail im Reply-To-Feld an.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Seit: 6.0.1

A Bitte lesen Sie dazu die ausfiihrlichen Informationen tGiber Reply-To-Adressen in
ConSol CM im Abschnitt Skripte des Typs E-Mail im ConSol CM Admi-
nistratorhandbuch.

mail.sender.address

Modul: cmas-workflow-jbpm

Beschreibung: From-Adresse fiir E-Mails, die von der Workflow-Engine versendet werden.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: myuser@consol.de

Entfernt in: 6.8.0

Ersetzt durch: jobExecutor.mailFrom

mail.smtp.email

Modul: cmas-core-server
Beschreibung: SMTP-E-Mail-URL fiir ausgehende E-Mails.
Typ: string
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Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: smtp://mail.mydomain.com:25

Seit: 6.0

mail.smtp.envelopesender

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: E-Mail-Adresse, die als Absender im SMTP-Envelope benutzt wird. Wenn nicht
gesetzt, wird die From-Adresse der E-Mail benutzt.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: mysender@mydomain.com

Seit: 6.5.7

mail.ticketname.pattern

Modul: cmas-nimh-extension

Beschreibung: Reguldrer Ausdruck, mit dem der Ticketname im Betreff eingehender E-Mails
identifiziert wird.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: .*?Ticket\s+\((\S+)\).*
Seit: 6.4.0

mailbox.1.connection.host

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Host (Server) fiir das erste konfigurierte Postfach. Uberschreibt den Stan-
dardparameter mailbox.default.connection.host.

mailbox.1.connection.password

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Passwort fiir das erste konfigurierte Postfach. Uberschreibt den Stan-
dardparameter mailbox.default.connection.password.
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mailbox.1.connection.port
e Modul: cmas-nimh
« Beschreibung: Port fiir das erste konfigurierte Postfach. Uberschreibt den Standardparameter
mailbox.default.connection.port.
mailbox.1.connection.protocol
e Modul: cmas-nimh
« Beschreibung: Protokoll (z. B. IMAP oder POP3) fiir das erste konfigurierte Postfach. Uber-
schreibt den Standardparameter mailbox.default.connection.protocol.
mailbox.1.connection.username
e Modul: cmas-nimh
o Beschreibung: Benutzername fiir das erste konfigurierte Postfach. Uberschreibt den Stan-
dardparameter mailbox.default.connection.username.
mailbox.2.connection.host
e Modul: cmas-nimh
« Beschreibung: Host (Server) fiir das zweite konfigurierte Postfach. Uberschreibt den Stan-
dardparameter mailbox.default.connection.host.
mailbox.2.connection.password
e Modul: cmas-nimh
o Beschreibung: Passwort fiir das zweite konfigurierte Postfach. Uberschreibt den Stan-
dardparameter mailbox.default.connection.password.
mailbox.2.connection.port
e Modul: cmas-nimh
o Beschreibung: Port fiir das zweite konfigurierte Postfach. Uberschreibt den Standardparameter
mailbox.default.connection.port.
mailbox.2.connection.protocol
e Modul: cmas-nimh
 Beschreibung: Protokoll (z. B. IMAP oder POP3) fiir das zweite konfigurierte Postfach. Uber-
schreibt den Standardparameter mailbox.default.connection.protocol.
mailbox.2.connection.username
e Modul: cmas-nimh

« Beschreibung: Benutzername fiir das zweite konfigurierte Postfach. Uberschreibt den Stan-
dardparameter mailbox.default.connection.username.
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Fir alle Postfach-Properties im Zusammenhang mit NIMH wird folgendes Prinzip ein-
gesetzt: Es wird eine Standard-Property definiert (z.B mailbox.default.connection.port).
Wenn keine postfachspezifische Property konfiguriert ist, wird dieser Standardwert ver-
wendet.

mailbox.default.connection.host

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Host (Servername) eines bestimmten Postfachs, aus dem der Poller E-Mails liest.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 10.10.1.157

Seit: 6.4.0

mailbox.default.connection.password

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Passwort fiir ein bestimmtes Postfach, aus dem der Poller E-Mails liest.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: nein

Optional: ja

Beispielwert: consol

Seit: 6.4.0

mailbox.default.connection.port

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Port fiir ein bestimmtes Postfach, aus dem der Poller E-Mails liest.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 143

Seit: 6.4.0
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mailbox.default.connection.protocol
e Modul: cmas-nimh
o Beschreibung: Protokoll des Pollers, z. B. IMAP oder POP3. Kein Standardwert.
e Typ:string
o Neustart erforderlich: nein
¢ System: nein
o Optional:ja
o Beispielwert: imap

o Seit: 6.4.0

mailbox.default.connection.username
e Modul: cmas-nimh
o Beschreibung: Benutzername fiir ein bestimmtes Postfach, aus dem der Poller E-Mails liest.
e Typ:string
o Neustart erforderlich: nein
¢ System: nein
o Optional:ja
o Beispielwert: username

o Seit: 6.4.0

mailbox.default.session.mail.debug
e Modul: cmas-nimh

o Beschreibung: Beispiel fiir javax.mail-Property - ermoglicht detaillierteres Session-Debugging
mit javax.mail.

o Typ:boolean

o Neustart erforderlich: nein
o System: nein

o Optional:ja

o Beispielwert: true

e Seit: 6.4.0

mailbox.default.session.mail.imap.timeout
e Modul: cmas-nimh

o Beschreibung: Beispiel flir javax.mail-Property

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
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System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 120
o Seit: 6.4.0

mailbox.default.session.mail.mime.address.strict
e Modul: cmas-nimh

o Beschreibung: Beispiel fiir javax.mail-Property - Gegenstilick zum alten mail. mime.strict von
Mule, erlaubt das nicht so strikte Parsen des E-Mail-Headers.

o Typ: boolean

o Neustart erforderlich: nein
¢ System: nein

o Optional:ja

o Beispielwert: true

e Seit: 6.4.0

mailbox.default.session.mail.pop3.timeout
e Modul: cmas-nimh
o Beschreibung: Beispiel fiir javax.mail-Property
o Typ:
o Neustart erforderlich:
e System:
o Optional:
o Beispielwert:

e Seit: 6.4.0

mailbox.default.session.mail.<protocol>.partialfetch
o Modul: cmas-nimh
o Beschreibung: z. B. mailbox.default.session.mail.imaps.partialfetch
o Typ: boolean
o Neustart erforderlich: nein
¢ System: nein
o Optional:ja
o Beispielwert: false

¢ Seit:
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mailbox.default.task.delete.read.messages

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Legt fest, ob Nachrichten nach dem Lesen aus dem Postfach entfernt werden sol-
len. Beim IMAP-Protokoll werden Nachrichten standardmaRig als SEEN gekennzeichnet. Bei
POP3 wird die Nachricht nur geloscht, wenn der Wert auf true gesetzt ist. Anderenfalls bleibt

die Nachricht auf dem Server, was zu einer Endlos-Leseschleife fiihrt. Standardwert: false.

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: false

Seit: 6.4.0

mailbox.default.task.enabled

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Mit dieser System-Property kann der Service Thread eines bestimmten Pollers
deaktiviert werden. Standardwert: true.

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: false

Seit: 6.4.0

mailbox.default.task.interval.seconds

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Standard-Intervall fiir den Abruf von Postfachern. Standardwert: 60 Sekunden
Typ: integer

Neustart erforderlich: nein

System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 60

Seit: 6.4.0
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mailbox.default.task.max.message.size

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Maximale GrofRe von E-Mails (d. h. E-Mail plus Attachments). E-Mails, die groRer
als dieser Wert sind, werden nicht automatisch von NIMH verarbeitet. Sie werden in der Daten-
bank (Tabelle cmas_nimh_archived_mail) gespeichert und erscheinen daher in den E-Mail-
Backups im Admin Tool (siehe Abschnitt E-Mail-Backups im ConSol CM Admi-
nistratorhandbuch). Von dort kdnnen sie erneut gesendet, in das Dateisystem geladen oder
geloscht werden. Flr diese Operationen ist die GroRe der Nachricht nicht relevant. Stan-
dardmaRig auf 10 MB (10485760) gesetzt.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 10485760
Seit: 6.4.0

mailbox.default.task.max.messages.per.run

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Anzahl der Nachrichten, die gleichzeitig aus dem Postfach abgeholt werden.
Muss mit dem Transaktions-Timeout korrelieren. Standardwert: 20.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 60

Seit: 6.4.0

mailbox.default.task.timeout.seconds

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Nach dieser Zeit (der Inaktivitat) wird der Service Thread als beschadigt betrach-
tet und automatisch neu gestartet. Standardwert: 120 Sekunden

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 60

Seit: 6.4.0
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mailbox.default.task.transaction.timeout.seconds

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Standard-Transaktions-Timeout fiir Transaktionen, die E-Mails abrufen. Sollte
mit der Anzahl der Nachrichten, die gleichzeitig abgeholt werden, korrelieren. Standardwert: 60
Sekunden

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 60

Seit: 6.4.0

mailbox.polling.threads.mail.log.enabled

Modul: cmas-nimh

Description: Ermoglicht das Protokollieren von E-Mails, was in Cluster-Umgebungen besonders
wichtig ist (wird dort als Semaphor genutzt).

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: true (Standardwert)

Seit: 6.9.4.1

mailbox.polling.threads.number

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Anzahl der Threads fiir den Zugriff auf Postfacher. Standardwert: 1.
Typ: integer

Neustart erforderlich: nein

System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 1

Seit: 6.4.0
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mailTemplateAboveQuotedText

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: Legt das Verhalten der E-Mail-Vorlagen im Ticket-E-Mail-Editor fest, wenn eine
andere E-Mail zitiert wird, d. h. auf diese geantwortet oder diese weitergeleitet wird. Wird oft
verwendet, um die Signatur korrekt zu platzieren.

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: false

Seit: 6.2.4

max.licences.perUser

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Setzt die maximale Anzahl an Lizenzen, die ein einzelner Benutzer benutzen
kann (z. B. durch Anmelden in einem anderen Browser). StandardmaRig ist dieser Wert nicht
beschrankt.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Beispielwert: 10

Seit: 6.8.4.5

maxSizePerPagemaplnMegaBytes

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: Maximale GroRe (in MB) fir jede Wicket Pagemap.
Typ: integer

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 15

Seit: 6.3.5

monitoring.engineer.login

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Login des Monitoring-Bearbeiters.
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Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Beispielwert: nagios

Seit: 6.9.3.0

monitoring.unit.login

notifi

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Login der Monitoring-Unit.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: ja

Beispielwert: nagios

Seit: 6.9.3.0

.enabled

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Aktiviert den NIMH-Dienst. Im Cluster muss die Node-ID angehangt werden,

z. B. nimh.enabled. NODEID = true.
Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: false

Seit: 6.9.4.0

cation.error.description

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: Text fiir E-Mails mit Fehlermeldungen des DWH.

Typ: string
Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
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Beispielwert: Fehler aufgetreten
Seit: 6.0.1

notification.error.from

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: From-Adresse fiir E-Mails mit Fehlermeldungen des DWH.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: ja

Seit: 6.0.1

notification.error.subject

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: Betreff fiir E-Mails mit Fehlermeldungen des DWH.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: Fehler aufgetreten

Seit: 6.0.1

notification.error.to

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: To-Adresse fiir E-Mails mit Fehlermeldungen des DWH.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: myuser@consol.de

Seit: 6.0.1

notification.finished successfully.description

Modul: cmas-dwh-server
Beschreibung: Text fiir E-Mails des DWHSs, wenn eine Ubertragung erfolgreich beendet wurde.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein
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System: ja
Optional: nein
Beispielwert: Ubertragung erfolgreich beendet

Seit: 6.0.1

notification.finished_successfully.from

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: From-Adresse fiir E-Mails des DWHs, wenn eine Ubertragung erfolgreich been-
det wurde.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Seit: 6.0.1

notification.finished_successfully.subject

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: Betreff fiir E-Mails des DWHSs, wenn eine Ubertragung erfolgreich beendet
wurde.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: Ubertragung erfolgreich beendet

Seit: 6.0.1

notification.finished_successfully.to

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: To-Adresse fiir E-Mails des DWHs, wenn eine Ubertragung erfolgreich beendet
wurde.

Typ: string

Neustart erforderlich: ja

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: myuser@consol.de

Seit: 6.0.1
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notification.finished _unsuccessfully.description

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: Text fiir E-Mails des DWHSs, wenn eine Ubertragung nicht erfolgreich beendet
wurde.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: Ubertragung nicht erfolgreich beendet

Seit: 6.0.1

notification.finished_unsuccessfully.from

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: From-Adresse fiir E-Mails des DWHs, wenn eine Ubertragung nicht erfolgreich
beendet wurde.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Seit: 6.0.1

notification.finished_unsuccessfully.subject

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: Betreff fiir E-Mails des DWHSs, wenn eine Ubertragung nicht erfolgreich beendet
wurde.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: Ubertragung nicht erfolgreich beendet

Seit: 6.0.1

notification.finished_unsuccessfully.to

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: To-Adresse fiir E-Mails des DWHs, wenn eine Ubertragung nicht erfolgreich been-
det wurde.

Typ: string
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Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein

Beispielwert: myuser@consol.de

Seit: 6.0.1

notification.host

Modul: cmas-dwh-server

Description: Hostname des E-Mail-Servers (SMTP) fiir das Senden von DWH-E-Mails.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: ja

Beispielwert: myserver.consol.de

Seit: 6.0.1

notification.password

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: Passwort fiir das Senden von DWH-E-Mails. (optional)
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: ja

Seit: 6.0.1

notification.port

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: SMTP-Port fiir das Senden von DWH-E-Mails.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: ja

Beispielwert: 25

Seit: 6.0.1
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notification.protocol
e Modul: cmas-dwh-server
o Beschreibung: Das Protokoll, das fiir das Senden von E-Mails aus dem DWH verwendet wird.
e Typ:string
o Neustart erforderlich: nein
o System: ja
o Optional:ja
o Beispielwert: pop3\

notification.username
e Modul: cmas-dwh-server
o Beschreibung: Benutzername (SMTP) fiir das Senden von DWH-E-Mails.
o Typ:string
o Neustart erforderlich: nein
e System:ja
¢ Optional:ja
o Beispielwert: myuser

e Seit: 6.0.1

outdated.lock.age
o Modul: cmas-workflow-jbpm
o Beschreibung:
o Typ:integer
o Neustart erforderlich: nein
e System:ja
o Optional: nein
o Beispielwert: 60000
o Entferntin: 6.8.0

o Ersetzt durch: cmas-workflow-engine, jobExecutor.lockTimeout.seconds

pagemapLlockDurationInSeconds
o Modul: cmweb-server-adapter

o Beschreibung: Anzahl der Sekunden, die vergehen miissen, bevor eine Pagemap als zu lange
gelockt angesehen wird.

o Typ:integer

o Neustart erforderlich: ja
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System: ja
Optional: ja
Beispielwert: 60
Seit: 6.7.3

policy.password.age

Modul: cmas-core-security

Beschreibung: Definiert (in Tagen), wie alt das Passwort sein darf.
Typ: integer

Neustart erforderlich: nein

System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 5500 (15 Jahre, Standardwert)

Seit: 6.10.1.0

policy.password.pattern

Modul: cmas-core-security

Beschreibung: Definiert das Passwortmuster.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: nein

Optional: ja

Beispielwert: "».3,5" (Standardwert)

Seit: 6.10.1.0

policy.rotation.ratio

Modul: cmas-core-security

361

Beschreibung: Legt fest, wie oft sich das Passwort wiederholen darf. Ist der Wert z. B. 10, darf

das neue Passwort nicht unter den zehn letzten Passwortern des Benutzers sein.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 1 (Standardwert)
Seit: 6.10.1.0
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policy.username.case.sensitive

Modul: cmas-core-security

Beschreibung: Legt fest, ob bei Benutzernamen die Gro3- und Kleinschreibung beachtet wer-
den muss.

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: true (Standardwert)

Seit: 6.10.1.0

postActivityExecutionScriptName

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: Definiert den Namen des Skripts, das nach jeder Workflow-Aktivitat ausgefihrt
wird (siehe Abschnitt PostActivityExecutionScript im ConSol CM Administratorhandbuch.
Wenn kein Skript ausgefiihrt werden soll, lassen Sie diesen Wert leer.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: postActivityExecutionHandler

Seit: 6.2.0

gueue.polling.threads.number

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Anzahl der Threads, die zur Uberwachung der E-Mail-Warteschlange gestartet
werden. Standardwert: 1.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 1

Seit: 6.4.0
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gueue.polling.threads.shutdown.timeout.seconds

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Wartezeit nach dem Shutdown-Signal. Wenn der Timeout erreicht ist, wird der
Thread beendet. Standardwert: 60.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 60

Seit: 6.4.0

gueue.polling.threads.watchdog.interval.seconds

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Intervall des Watchdog Threads. Standardwert: 30.
Typ: integer

Neustart erforderlich: nein

System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 30

Seit: 6.4.0

gueue.task.error.pause.seconds

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Anzahl der Sekunden, die der Queue-Poller nach einem Infrastrukturfehler (z. B.
der Datenbank) wartet. Standardwert: 180 Sekunden

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 180

Seit: 6.4.0

queue.task.interval.seconds

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Thread-Intervall zur Uberwachung der Haupt-E-Mail-Warteschlange. Stan-
dardwert: 15.

Typ: integer
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Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 15

Seit: 6.4.0

queue.task.max.retries

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Maximale Anzahl der Versuche, eine E-Mail nach einer Exception erneut zu ver-
arbeiten. Ist diese erreicht, wird die E-Mail archiviert. Die archivierte E-Mail kann tiber das NIMH
API (oder das Admin Tool) wieder aktiviert werden.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 10

Seit: 6.4.0

gueue.task.timeout.seconds

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Nach dieser Zeit (der Inaktivitat) wird der Service Thread als beschadigt betrach-
tet und automatisch neu gestartet. Standardwert: 600 Sekunden

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 600

Seit: 6.4.0

gueue.task.transaction.timeout.seconds

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Transaktions-Timeout fiir die E-Mail-Verarbeitung in der Warteschlange. Stan-
dardwert: 60.

Typ: integer
Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja
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Beispielwert: 60
Seit: 6.4.0

gueuesExcludedFromGS

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: Durch Kommas getrennte Liste von Queue-Namen, die von der Schnellsuche
ausgeschlossen werden sollen.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Seit: 6.0

refreshTimelnCaseOfConcurrentRememberMeRequests

Modul: cmas-workflow-jbpm

Beschreibung: Legt die Aktualisierungszeit (in Sekunden) fest, nach der die Seite im Falle von
gleichzeitigen Anfragen von Angemeldet bleiben neu geladen wird. Diese Funktion verhindert,
dass ein Benutzer zu viele Lizenzen in Anspruch nimmt. Erhéhen Sie die Zeit, wenn immer noch
Sessions belegt werden.

Typ: integer

Neustart erforderlich: ja
System: ja

Optional: ja
Beispielwert: 5

Seit: 6.8.2

rememberMelLifetimelnMinutes

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: Lebensdauer fiir Angemeldet bleiben in Minuten.
Typ: integer

Neustart erforderlich: ja

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 1440

Seit: 6.0
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request.scope.transaction

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: Ermdoglicht die Deaktivierung von Scope-Transaktionen fiir Requests. Stan-
dardmaRig wird pro Request eine Transaktion verwendet. Wenn Sie diese Property auf false set-
zen, wird eine Transaktion pro Aufruf einer Service-Methode erzeugt.

Typ: boolean

Neustart erforderlich: ja
System: ja

Optional: ja
Beispielwert: true

Seit: 6.8.1

resetCode.expiriationPeriod

Modul: cmas-core-security

Beschreibung: Definiert die Glltigkeitsdauer des Links zum Zuriicksetzen des Passworts in
CM.Track.

Typ: Integer

Neustart erforderlich: nein

System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 86400000 (Standardwert, 24 Stunden)
Seit: 6.10.1

resource.replace.batchSize

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Legt die Anzahl der Objekte fest, die in einer Ressourcen-Ersetzen-Aktion ver-
arbeitet werden.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: 5

Seit: 6.10.0.0
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resource.replace.timeout
o Modul: cmas-core-server

o Beschreibung: Transaktions-Timeout (in Sekunden) fiir einen Schritt einer Ressourcen-Erset-
zen-Aktion.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 120
Seit: 6.10.0.0

scene
o Modul: cmas-setup-scene

o Beschreibung: Szenariodatei, die wahrend des Setups importiert wurde (kann leer gelassen wer-
den).

Typ: string

o Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: vfszip:/P:/dist/target/jboss/server/cmas/deploy/cm-dist-6.5.1-
SNAPSHOT.ear/APP-INF/lib/dist-scene-6.5.1-SNAPSHOT.jar/META-INF/cmas/scenes/helpdesk-
sales_scene.jar/

e Seit: 6.0

script.logging.threshold.seconds
o Modul: cmas-core-server

o Beschreibung: Legt die Zeit (in Sekunden) fest, nach deren Ablauf wahrend einer Skript-Aus-
fuhrung eine Warnung in der Log-Datei generiert wird.

Typ: integer

o Neustart erforderlich: nein

System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 10 (Standardwert)
Seit: 6.10.1.0
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searchPageSize

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: StandardgroRRe der Seiten flir Suchergebnisse.
Typ: integer

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 20

Seit: 6.0

searchPageSizeOptions

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: Optionen fiir die GroRe der Seiten flir Suchergebnisse.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 10|20|30|40| 50| 75| 100

Seit: 6.0

security.fields.customer.exposure.check.enabled

Modul: cmas-restapi-core

Beschreibung: Aktiviert die Priifung der Annotation customer exposure fir Benutzerdefinierte
Felder.

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: true (Standardwert)
Seit: 6.10.5.4

server.session.archive.reaper.interval

Modul: cmas-core-server
Beschreibung: Reaper-Intervall (in Sekunden) von archivierten Server-Sessions.
Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
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System: ja
Optional: ja
Beispielwert: 60
Seit: 6.7.1

server.session.archive.timeout

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Timeout der Glltigkeit der Server-Session-Archive (in Tagen). Nach diesem Zeit-
raum werden die Informationen zur Session aus der Datenbank entfernt.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: 31

Seit: 6.7.1

server.session.reaper.interval

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Interval (in Sekunden), in dem der sog. Reaper inaktive (= beendete) Server-Ses-
sions l6scht.

Typ: integer

Neustart erforderlich: Nur Session Service
System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 60

Seit: 6.6.1, 6.7.1

server.session.timeout

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Server-Session-Timeout (in Sekunden) fiir verbundene Clients. Jeder Client kann
dieses Timeout mit benutzerdefinierten Werten mittels seiner ID (ADMIN_TOOL, WEB_CLIENT,
WORKFLOW_EDITOR, TRACK (vor 6.8 bitte PORTER verwenden), ETL, REST) Gberschreiben.
Diese wird an den Namen der System-Property angehangt, z. B. ser-

ver.session.timeout. ADMIN_TOOL.

Siehe auch die Attribute der Seitenanpassung updateTimeServerSessionActivityEnabled und
updateTimeServerSessionActivity, beide vom Typ cmApplicationCustomization.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
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System: ja
Optional: nein
Beispielwert: 1800
Seit: 6.6.1, 6.7.1

Detaillierte Erklarung fiir das Admin Tool:

server.session.timeout. ADMIN_TOOL

Definiert den Zeitraum, den der Server eine Session im Admin Tool als gliltig betrachtet, wenn
keine Aktivitdat im Admin Tool der Session erfolgt. Das Admin Tool kennt diesen Wert nicht, es
bemerkt nur eine ungiltige Session, wenn es langer keine Aktivitat gegeben hat.

admin.tool.session.check.interval
Definiert den Zeitraum zwischen zwei Uberpriifungen durch das Admin Tool, ob der Server die
Session noch als giiltig betrachtet.

Wenn zum Beispiel admin.tool.session.check.interval = 60, fragt das Admin Tool den Server einmal
pro Minute, ob die Session noch aktiv/glltig ist. Wenn server.session.timeout. ADMIN_TOOL = 600
erhalt das Admin Tool die Antwort, dass die Session ungliltig ist, nach zehn Minuten der Inaktivitat.

serverPoolingInterval

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: Definiert die Zeit in Sekunden, nach der der Pooling-Server die Caches auf dem
Web-Layer ungiiltig macht.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: 5

Seit: 6.1.0

skip-ticket

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: Tickets werden bei der Ubertragung/Aktualisierung nicht iibermittelt.
Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: false

Seit: 6.6.19

Entfernt in: 6.8.1
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skip-ticket-history
e Modul: cmas-dwh-server
 Beschreibung: Ticketprotokoll wird bei der Ubertragung/Aktualisierung nicht iibermittelt.
o Typ: boolean
o Neustart erforderlich: nein
o System: ja
o Optional: nein
o Beispielwert: false
e Seit: 6.6.19
o Entferntin:6.8.1

skip-unit
o Modul: cmas-dwh-server
o Beschreibung: Units werden bei der Ubertragung/Aktualisierung nicht tibermittelt.
o Typ: boolean
o Neustart erforderlich: nein
e System:ja
o Optional: nein
o Beispielwert: false
o Seit:6.6.19
o Entferntin:6.8.1

skip-unit-history
o Modul: cmas-dwh-server
« Beschreibung: Unit-Protokoll wird bei der Ubertragung/Aktualisierung nicht tibermittelt.
o Typ:boolean
o Neustart erforderlich: nein
o System:ja
o Optional: nein
o Beispielwert: false
o Seit: 6.6.19
o Entferntin:6.8.1
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skip.wfl.transfer.cleanup

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Wenn diese System-Property auf true gesetzt wird, wird das Workflow-Cleanup
nach der Ubertragung iibersprungen.

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: false (Standardwert)

Seit: 6.9.4.1

split.history

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: Andert das SQL-Statement dahingehend, dass Ticketprotokolle wihrend der
Ubertragung an das DWH nicht fiir alle Tickets auf einmal abgeholt werden, sondern fiir ein
Ticket pro SQL-Statement.

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Beispielwert: false

Seit: 6.8.0

start.groovy.task.enabled

Modul: cmas-app-admin-tool

Beschreibung: Um Skripte vom Typ Task im Admin Tool (Navigationsgruppe Dienste, Navi-
gationselement Task-Ausfiihrung) ausfihren zu kénnen, ist es nétig, den Button Start zu akti-
vieren, der standardmaRig ausgeblendet ist. Setzen Sie hierfir diese System-Property auf true.

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: true

Seit: 6.9.4.0
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supportEmail

Modul: cmweb-server-adapter
Beschreibung:

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Seit: 6.0

Entfernt in: 6.11.0.1

synchronize.master.address

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Wert der Java-System-Property -Dcmas. http.host.port, die angibt, unter wel-
cher URL der Index-Master-Server erreichbar ist. Standard ist Null. Seit CM-Version 6.6.17 ist die-
ser Wert beim Setup konfigurierbar, um den initialen Index-Master-Server zu bestimmen. Bitte
beachten Sie, dass das Verdandern dieses Wertes nur erlaubt ist, wenn alle Cluster-Nodes zum
Empfang von Index-Verdanderungen gestoppt sind.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Beispielwert: 127.0.0.1:80
Seit: 6.6.0

synchronize.master.security.token

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Das Passwort flir den URL-Zugriff auf den Index-Snapshot, z. B. fiir die Index-Syn-
chronisierung oder fiir Backups.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Beispielwert: token

Seit: 6.6.0
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synchronize.master.security.user

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Der Benutzername fiir den URL-Zugriff auf den Index-Snapshot, z. B. fiir die
Index-Synchronisierung oder fiir Backups.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Beispielwert: user

Seit: 6.6.0

synchronize.master.timeout.minutes

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Legt fest, wie oft die Index-Synchronisierung ausgehend vom aktuellen Master-
Server fehlschlagen darf, bis ein neuer Master fiir die Index-Reparatur ausgewahlt wird. Stan-
dardwert ist 5. Seit CM-Version 6.6.17 ist dieser Wert im Setup konfigurierbar, wobei 0 bedeu-
tet, dass der Master-Server nie gedndert wird (Failover-Mechanismus deaktiviert).

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: 5

Seit: 6.6.0

synchronize.megabits.per.second

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Legt fest, wie viel Bandbreite der Master-Server verbrauchen darf, um Index-
Anderungen an die Slave-Server zu ibermitteln. Standardwert ist 85. Nutzen Sie nicht die
gesamte verfiigbare Bandbreite, um die Index-Anderungen zwischen den Hosts zu tibermitteln,
da dies dafiir sorgen kann, dass die Nodes des Clusters nicht mehr synchron sind.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: 85

Seit: 6.6.0
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synchronize.sleep.millis

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Legt fest, wie oft jeder Slave-Server den Master-Server auf Anderungen am
Index abfragt. Standardwert ist 1000.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: 1000

Seit: 6.6.0

task.panel.refresh.interval.seconds

Modul: cmas-app-admin-tool

Beschreibung: Zeit in Sekunden, nachdem die Task-Liste (im Admin Tool) des Task Execution
Framework aktualisiert wird.

Typ: Integer

Neustart erforderlich: nein

System: nein

Optional: nein

Beispielwert: 10

Seit: 6.10.5.3 (wird beim Update von einer Version vor 6.10.5.3 nicht automatisch hinzugeftigt!)

themeOverlay

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: Name des verwendeten Themen-Overlays.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: ja

Beispielwert: consolINT

Seit: 6.0

ticket.delete.timeout

Modul: cmas-core-server
Beschreibung: Transaktions-Timeout (in Sekunden) beim Léschen von Tickets.
Typ: integer

Neustart erforderlich: nein

CM/ ist eine geschiitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH



376

ConSol CM Process Designer Handbuch (Version 6.10.5.4) - G - Appendix

System: ja
Optional: nein
Beispielwert: 60
Seit: 6.1.3

ticketListRefreshintervallnSeconds

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: Aktualisierungsintervall fiir die Ticketliste (in Sekunden).
Typ: integer

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 180

Seit: 6.0

ticketListSizeLimit

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: Maximale Anzahl von Tickets in der Ticketliste.
Typ: integer

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 100

Seit: 6.0

tickets.delete.size

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Definiert die Anzahl der Tickets, die pro Transaktion geléscht werden. Stan-
dardmaRig ist dieser Wert 10.

Typ: integer

Neustart erforderlich: Nur Session Service
System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 10

Seit: 6.8.1
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transaction.timeout.minutes

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Setzt den Timeout fiir den Task Execution Service des TEF, d. h. ein Durchlauf
eines Tasks muss vor dem Ablauf dieser Zeitspanne abgeschlossen sein. Die Anderungen sind
nur fir neue Aufgaben sichtbar, deren Ausfliihrung nach der Konfigurationsanderung beginnt.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein

System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 10*3600 (10 Stunden - Standardwert)
Seit: 6.10

unit.replace.batchSize

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Legt die Anzahl der Objekte fest, die in einer Unit-Ersetzen-Aktion verarbeitet
werden.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: 5

Seit: 6.8.2

unit.replace.timeout

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Transaktions-Timeout (in Sekunden) fiir einen Schritt einer Unit-Ersetzen-Aktion.
Typ: integer

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 120

Seit: 6.8.2

unit.transfer.order

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: Legt fest, in welcher Reihenfolge Datenobjektgruppen an das DWH Ubertragen
werden.
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o Typ:string

o Neustart erforderlich: nein

e System:ja

o Optional:ja

o Beispielwert: company;customer
o Seit: 6.6.19

o Entferntin: 6.8.1

unitindexSearchResultSizeLimit
o Modul: cmweb-server-adapter

o Beschreibung: Maximale Anzahl der Units in der Ergebnisliste, wenn nach Units gesucht wird
(Beispiel: Kontaktsuche).

o Typ:integer

o Neustart erforderlich: nein
e System:ja

o Optional: nein

o Beispielwert: 5

e Seit: 6.0

unused.content.remover.cluster.node.id
e Modul: cmas-core-server

o Beschreibung: Wert eines cmas.clusternode.id, der angibt, welcher Node nicht verwendete
Ticket-Attachments und Unit-Inhaltseintrage entfernt.

o Typ:string

o Neustart erforderlich: nein
o System:ja

o Optional:ja

o Beispielwert: 1 (in der Annahme, dass der Cluster-Node mit dem Parameter -Dcmas.clus-
ternode.id=1 gestartet ist)

e Seit:6.9.0.0

unused.content.remover.enabled
e Modul: cmas-core-server

o Beschreibung: Legt fest, ob das Entfernen ungenutzter Ticket-Attachments und Unit-Inhalt-
seintrage durchgefiihrt werden soll.

o Typ: boolean

o Neustart erforderlich: nein
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System: ja
Optional: nein
Beispielwert: true

Seit: 6.9.0.0

unused.content.remover.polling.minutes

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Legt fest, wie oft Gberprift werden soll, ob ungenutzte Ticket-Attachments und
Unit-Inhaltseintrage zum Entfernen vorhanden sind.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: 15

Seit: 6.9.0.0

unused.content.remover.ttl.minutes

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Mindestzeitraum, nach dem ungenutzte Ticket-Attachments und Unit-Inhalt-
seintrage entfernt werden kénnen.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: 1440

Seit: 6.9.0.0

urlLogoutPath

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: URL die verwendet wird, wenn sich der Bearbeiter abmeldet. (wenn kein Wert
gesetzt wird, wird nach dem Abmelden die Anmeldeseite angezeigt.)

Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: ja

Beispielwert: http://intranet.consol.de

Seit: 6.3.1
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warmup.executor.enabled
o Modul: cmas-core-server

o Beschreibung: Legt fest, ob der Server beim Start asynchron anlaufen soll und nebenher
andere Aufgaben erledigt (z. B. interne Caches fillen).

o Typ:boolean

o Neustart erforderlich: nein
o System:ja

o Optional: nein

o Beispielwert: true

e Seit:6.9.4.2

webSessionTimeoutInMinutes
e Modul: cmweb-server-adapter
o Beschreibung: Session-Timeout in Minuten.
o Typ:integer
o Neustart erforderlich: ja
o System:ja
o Optional: nein
o Beispielwert: 180
o Entferntin:6.7.1

o Ersetzt durch: cmas-core-server, server.session.timeout

wicketAjaxRequestHeaderFilterEnabled
o Modul: cmweb-server-adapter

o Beschreibung: Aktiviert Filter fir Wicket AJAX-Anfragen, die auf veralteten Seiten mit Wicket
1.4-Skripten (CM-Version vor 6.8.0) stammen, nach einer Aktualisierung auf CM-Versionen ab
6.8.0.

o Typ: boolean

o Neustart erforderlich: ja
o System: ja

¢ Optional:ja

o Beispielwert: false

e Seit:6.8.1
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G.2.2 Liste der System-Properties nach Modul

In diesem Kapitel sind die System-Properties der folgenden Module aufgefiihrt:

cmas-app-admin-tool (Modul)

cmas-core-cache (Modul)

cmas-core-index-common (Modul)

cmas-core-security (Modul)

cmas-core-server (Modul)

cmas-core-shared (Modul)

cmas-dwh-server (Modul)

cmas-esb-core (Modul)

cmas-esb-mail (Modul)

cmas-nimh (Modul)

cmas-nimh-extension (Modul)

cmas-restapi-core (Modul)

cmas-setup-hibernate (Modul)

cmas-setup-manager (Modul)

cmas-setup-scene (Modul)

cmas-workflow-engine (Modul)

cmas-workflow-jbpm (Modul)

cmweb-server-adapter (Modul)
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G.2.2.1 cmas-app-admin-tool (Modul)

admin.tool.session.check.interval

Modul: cmas-app-admin-tool

Beschreibung: Intervall, in dem inaktive (beendete) Sitzungen im Admin Tool Gberprift werden
(in Sekunden).

Typ: integer

Neustart erforderlich: ja
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: 30

Seit: 6.7.5

autocomplete.enabled

Modul: cmas-app-admin-tool

Beschreibung: Wenn diese System-Property fehlt oder der Wert false ist, wird das Navi-
gationselement Adress-Vervollstéindigung im Admin Tool ausgeblendet.

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Beispielwert: true

Seit: 6.9.2.0

delete.ticket.enabled

Modul: cmas-app-admin-tool

Beschreibung: Steuert, ob in der Ticketverwaltung im Admin Tool der MenUpunkt Tickets
I6schen im Kontextmen( der Ticketliste angezeigt wird.

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: true

Seit: 6.9.4.0
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start.groovy.task.enabled

Modul: cmas-app-admin-tool

Beschreibung: Um Skripte vom Typ Task im Admin Tool (Navigationsgruppe Dienste, Navi-
gationselement Task-Ausfiihrung) ausfihren zu konnen, ist es notig, den Button Start zu akti-
vieren, der standardmalig ausgeblendet ist. Setzen Sie hierfiir diese System-Property auf true.

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: true

Seit: 6.9.4.0

task.panel.refresh.interval.seconds

Modul: cmas-app-admin-tool

Beschreibung: Zeit in Sekunden, nachdem die Task-Liste (im Admin Tool) des Task Execution
Framework aktualisiert wird.

Typ: Integer

Neustart erforderlich: nein

System: nein

Optional: nein

Beispielwert: 10

Seit: 6.10.5.3 (wird beim Update von einer Version vor 6.10.5.3 nicht automatisch hinzugefiigt!)

G.2.2.2 cmas-core-cache (Modul)

cache-cluster-name

Modul: cmas-core-cache

Beschreibung: Cache-Cluster-Name des JBoss.

Typ: string

Neustart erforderlich: ja

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 635a6de1-629a-4129-8299-2d98633310f0
Seit: 6.4.0
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eviction.event.queue.size

Modul: cmas-core-cache

Beschreibung: Die Gr6Re der Queue mit den Cache-Events. Der Standardwert ist 200000. Auf
Systemen mit viel Traffic oder Last wird empfohlen, diesen Wert leicht zu erhéhen (bis 400000).

Typ: integer

Neustart erforderlich: ja
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: 200000
Seit: 6.4.0

eviction.max.nodes

Modul: cmas-core-cache

Beschreibung: Setzt die maximale GréRe der internen Caches. Der Standardwert ist 100000. Das
Erhohen dieses Wertes fiihrt zu einem héheren Speicherverbrauch und wird nicht empfohlen,
auRer wenn ConSol explizit dazu auffordert.

Typ: integer

Neustart erforderlich: ja
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: 100000
Seit: 6.4.0

eviction.wakeup.interval

Modul: cmas-core-cache

Beschreibung: Setzt das Intervall (in Millisekunden) zwischen zwei Verarbeitungszyklen von
Cache-Queue-Events. Der Standardwert ist 3000. Auf Systemen mit viel Traffic oder Last wird
empfohlen, den Wert zu verringern (Minimalwert ist 1500).

Typ: integer

Neustart erforderlich: ja
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: 3000

Seit: 6.4.0
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G.2.2.3 cmas-core-index-common (Modul)

big.task.minimum.size

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Gibt die MinimalgréRe eines Index-Tasks an (in Teilen, jeder Teil hat 100 Ein-
heiten), um diesen Task als einen groRen Task zu qualifizieren. GroRe Tasks haben eine nied-
rigere Prioritat als normale.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 15 (Standardwert)
Seit: 6.8.3

database.notification.enabled

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Legt fest, ob statt JMS der Database Notification Channel der Index-Aktua-
lisierung verwendet werden soll.

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: false

Seit: 6.8.4.7

database.notification.redelivery.delay.seconds

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Legt bei Verwendung des Database Notification Channel der Index-Aktua-
lisierung fest, mit welcher Verzégerung die Benachrichtigung erneut gesendet wird, wenn eine
Exception auftritt.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: 60

Seit: 6.8.4.7
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database.notification.redelivery.max.attempts

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Legt bei Verwendung des Database Notification Channel der Index-Aktua-
lisierung fest, wie oft maximal versucht wird, die Benachrichtigung erneut zu senden, wenn eine
Exception auftritt.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: 60

Seit: 6.8.4.7

disable.admin.task.auto.commit

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Alle Tasks, die fiir eine Index-Aktualisierung erstellt werden, werden automatisch
direkt nach ihrer Erstellung ausgefiihrt.

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: false

Seit: 6.6.1

index.attachment

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Beschreibt, ob der Inhalt von Attachments indiziert wird.
Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: true

Seit: 6.4.3

index.history

Modul: cmas-core-index-common
Beschreibung: Legt fest, ob das Unit- und das Ticketprotokoll indiziert werden.

Typ: boolean
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Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: false

Seit: 6.1.0

Entfernt in: 6.11.0

index.status

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Status des Indexers, mogliche Werte sind RED, YELLOW, GREEN, werden im
Admin Tool angezeigt.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: GREEN

Seit: 6.6.1

index.task.worker.threads

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Legt fest, wie viele Threads benutzt werden, um Index-Aufgaben auszufiihren
(Synchronisierung, Administrations- und Reparatur-Aufgaben).

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 1 (Standardwert) (wir empfehlen einen Wert zu verwenden, der nicht grofRer als 2
ist)

Seit: 6.6.14, 6.7.3. Seit 6.8.0 und auschlieBlich in 6.6.21 sind auch normale (live) Index-Aktua-
lisierungen von dieser Property betroffen.

index.version.current

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Enthalt Informationen lber die derzeitige (moglicherweise veraltete) Index-ver-
sion.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
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System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 1 (Standardwert)
Seit: 6.7.0

index.version.newest

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Enthalt Informationen, welche Indexversion als die neueste betrachtet wird.
Typ: integer

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 1 (Standardwert)

Seit: 6.7.0

indexed.assets.per.thread.in.memory

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Legt fest, wie viele Assets wahrend des Indizierens pro Thread auf einmal in den
Speicher geladen werden.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 200 (Standardwert)
Seit: 6.8.0

indexed.engineers.per.thread.in.memory

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Legt fest, wie viele Bearbeiter wiahrend des Indizierens pro Thread auf einmal in
den Speicher geladen werden.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 300 (Standardwert)
Seit: 6.6.14, 6.7.3
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indexed.resources.per.thread.in.memory
o Modul: cmas-core-index-common

o Beschreibung: Legt fest, wie viele Ressourcen wahrend des Indizierens pro Thread auf einmal in
den Speicher geladen werden.

o Typ:integer

o Neustart erforderlich: nein

o System:ja

o Optional: nein

o Beispielwert: 200 (Standardwert)
o Seit: 6.10.0.0

indexed.tickets.per.thread.in.memory
o Modul: cmas-core-index-common

o Beschreibung: Legt fest, wie viele Tickets wahrend des Indizierens pro Thread auf einmal in den
Speicher geladen werden.

o Typ:integer

o Neustart erforderlich: nein

e System: ja

o Optional: nein

o Beispielwert: 100 (Standardwert)
o Seit:6.6.14,6.7.3

indexed.units.per.thread.in.memory
¢ Modul: cmas-core-index-common

o Beschreibung: Legt fest, wie viele Units wahrend des Indizierens pro Thread auf einmal in den
Speicher geladen werden.

o Typ:integer

o Neustart erforderlich: nein

e System:ja

o Optional: nein

o Beispielwert: 200 (Standardwert)
o Seit:6.6.14,6.7.3
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synchronize.master.address

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Wert der Java-System-Property -Dcmas. http.host.port, die angibt, unter wel-
cher URL der Index-Master-Server erreichbar ist. Standard ist Null. Seit CM-Version 6.6.17 ist die-
ser Wert beim Setup konfigurierbar, um den initialen Index-Master-Server zu bestimmen. Bitte
beachten Sie, dass das Verdandern dieses Wertes nur erlaubt ist, wenn alle Cluster-Nodes zum
Empfang von Index-Verdanderungen gestoppt sind.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Beispielwert: 127.0.0.1:80
Seit: 6.6.0

synchronize.master.security.token

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Das Passwort flir den URL-Zugriff auf den Index-Snapshot, z. B. fiir die Index-Syn-
chronisierung oder fiir Backups.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Beispielwert: token

Seit: 6.6.0

synchronize.master.security.user

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Der Benutzername fiir den URL-Zugriff auf den Index-Snapshot, z. B. fiir die
Index-Synchronisierung oder fiir Backups.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Beispielwert: user

Seit: 6.6.0
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synchronize.master.timeout.minutes

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Legt fest, wie oft die Index-Synchronisierung ausgehend vom aktuellen Master-
Server fehlschlagen darf, bis ein neuer Master fiir die Index-Reparatur ausgewahlt wird. Stan-
dardwert ist 5. Seit CM-Version 6.6.17 ist dieser Wert im Setup konfigurierbar, wobei 0 bedeu-
tet, dass der Master-Server nie gedndert wird (Failover-Mechanismus deaktiviert).

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: 5

Seit: 6.6.0

synchronize.megabits.per.second

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Legt fest, wie viel Bandbreite der Master-Server verbrauchen darf, um Index-
Anderungen an die Slave-Server zu ibermitteln. Standardwert ist 85. Nutzen Sie nicht die
gesamte verfiigbare Bandbreite, um die Index-Anderungen zwischen den Hosts zu ibermitteln,
da dies daflir sorgen kann, dass die Nodes des Clusters nicht mehr synchron sind.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: 85

Seit: 6.6.0

synchronize.sleep.millis

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Legt fest, wie oft jeder Slave-Server den Master-Server auf Anderungen am
Index abfragt. Standardwert ist 1000.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: 1000

Seit: 6.6.0
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G.2.2.4 cmas-core-security (Modul)

admin.email

Modul: cmas-core-security

Beschreibung: Die E-Mail-Adresse des ConSol CM-Administrators. Anfanglich wird hier der Wert
genommen, den Sie bei der Systemeinrichtung eingegeben haben.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein

Beispielwert: myuser@consol.de

Seit: 6.0

admin.login

Modul: cmas-core-security

Beschreibung: Der Name des ConSol CM-Administrators. Anfanglich wird hier der Wert genom-
men, den Sie bei der Systemeinrichtung eingegeben haben.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: admin

Seit: 6.0

authentication.method

Modul: cmas-core-security

Description: Methode der Bearbeiter-Authentifizierung fir den Web Client (interne CM-Daten-
bank oder LDAP-Authentifizierung). Mégliche Werte sind LDAP oder DATABASE.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: DATABASE
Seit: 6.0
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contact.authentication.method

Modul: cmas-core-security

Beschreibung: Definiert die Kontakt-Authentifizierungsmethode flir CM.Track, mogliche Werte
sind DATABASE oder LDAP oder LDAP,DATABASE oder DATABASE,LDAP.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein

Seit: 6.9.3.0

contact.inherit.permissions.only.to.own.customer.group

Modul: cmas-core-security

Description: Legt fest, ob der authentifizierte Kontakt in CM.Track alle Kundengruppen-Berech-
tigungen vom reprasentierenden Bearbeiter erbt (false) oder nur die Berechtigungen fir die
eigene Kundengruppe hat (true).

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein

Seit: 6.9.2.3

kerberos.v5.enabled

Modul: cmas-core-security

Description: Legt fest, ob SSO Ulber Kerberos aktiviert ist.
Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: false (Standardwert, wenn Kerberos bei der Systemeinrichtung nicht aktiviert
wurde)

Seit: 6.2.0

kerberos.v5.username.regex

Modul: cmas-core-security

Beschreibung: Reguldrer Ausdruck fiir die Zuordnung des Kerberos Principals zum Login des
CM-Bearbeiters

Typ: string
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Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: (.*)@.*

Seit: 6.2.0

Idap.authentication

Modul: cmas-core-security

Description: Verwendete Authentifizierungsmethode, wenn LDAP-Authentifizierung benutzt
wird.

Typ: string

Neustart erforderlich: ja
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: simple

Seit: 6.0

Idap.basedn

Modul: cmas-core-security

Beschreibung: Base DN fiir die Suche von LDAP-Benutzerkonten, wenn LDAP-Authentifizierung
verwendet wird.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: ou=accounts,dc=consol,dc=de

Seit: 6.0

Idap.contact.name.basedn

Modul: cmas-core-security

Description: Base DN fir die Suche nach der Kontakt-DN mittels LDAP-ID (z. B. ou=a-
ccounts,dc=consol,dc=de).

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Seit: 6.9.3.0
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Idap.contact.name.password

Modul: cmas-core-security

Beschreibung: Passwort flr die Suche nach der Kontakt-DN mittels LDAP-ID. Wenn nicht
gesetzt, wird ein anonymes Konto verwendet.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Seit: 6.9.3.0

Idap.contact.name.providerurl

Modul: cmas-core-security

Beschreibung: Adresse des LDAP-Servers (Idap[s]://host:port).
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: nein

Optional: ja

Seit: 6.9.3.0

Idap.contact.name.searchattr

Modul: cmas-core-security

Beschreibung: Attribut fiir die Suche nach der Kontakt-DN mittels LDAP-ID (z. B. uid).
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: nein

Optional: ja

Seit: 6.9.3.0

Idap.contact.name.userdn

Modul: cmas-core-security

Beschreibung: Benutzer-DN fiir die Suche nach Kontakt-DN mittels LDAP-ID. Wenn nicht
gesetzt, wird ein anonymes Konto verwendet.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Seit: 6.9.3.0
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Idap.initialcontextfactory

Modul: cmas-core-security

Beschreibung: Name der Java-Klasse fir die Initial Context Factory der LDAP-Implementierung
bei der Verwendung von LDAP-Authentifizierung. Ist Gblicherweise com.-
sun.jndi.ldap.LdapCtxFactory.

Typ: string

Neustart erforderlich: ja

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: com.sun.jndi.ldap.LdapCtxFactory
Seit: 6.0

Idap.password

Modul: cmas-core-security

Beschreibung: Passwort fir die Verbindung zum LDAP, um Benutzer zu suchen, wenn LDAP-
Authentifizierung verwendet wird. Wird nur bendtigt, wenn die Suche nicht anonym aus-
gefihrt werden kann.

Typ: password

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Seit: 6.1.2

Idap.providerurl

Modul: cmas-core-security

Beschreibung: LDAP-Provider, wenn LDAP-Authentifizierung verwendet wird.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: Idap://myserver.consol.de:389

Seit: 6.0

Idap.searchattr

Modul: cmas-core-security

Beschreibung: Suchattribut fir die Suche nach LDAP-Eintrdgen, die mit dem CM-Login ver-
bunden sind.
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Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: uid

Seit: 6.0

Idap.userdn

Modul: cmas-core-security

Beschreibung: LDAP-Benutzer fiir die Verbindung zum LDAP, um Benutzer zu suchen, wenn

397

LDAP-Authentifizierung verwendet wird. Wird nur benotigt, wenn die Suche nicht anonym aus-

gefiihrt werden kann.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Seit: 6.1.2

policy.password.age

Modul: cmas-core-security

Beschreibung: Definiert (in Tagen), wie alt das Passwort sein darf.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein

System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 5500 (15 Jahre, Standardwert)
Seit: 6.10.1.0

policy.password.pattern

Modul: cmas-core-security

Beschreibung: Definiert das Passwortmuster.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: nein

Optional: ja

Beispielwert: "».3,$" (Standardwert)
Seit: 6.10.1.0

CM/ ist eine geschiitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH



398

ConSol CM Process Designer Handbuch (Version 6.10.5.4) - G - Appendix

policy.rotation.ratio

Modul: cmas-core-security

Beschreibung: Legt fest, wie oft sich das Passwort wiederholen darf. Ist der Wert z. B. 10, darf
das neue Passwort nicht unter den zehn letzten Passwortern des Benutzers sein.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 1 (Standardwert)
Seit: 6.10.1.0

policy.username.case.sensitive

Modul: cmas-core-security

Beschreibung: Legt fest, ob bei Benutzernamen die Gro3- und Kleinschreibung beachtet wer-
den muss.

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: true (Standardwert)

Seit: 6.10.1.0

resetCode.expiriationPeriod

Modul: cmas-core-security

Beschreibung: Definiert die Glltigkeitsdauer des Links zum Zuriicksetzen des Passworts in
CM.Track.

Typ: Integer

Neustart erforderlich: nein

System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 86400000 (Standardwert, 24 Stunden)
Seit: 6.10.1
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G.2.2.5 cmas-core-server (Modul)

attachment.allowed.types

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Durch Kommas getrennte Liste der erlaubten Dateinamenserweiterungen (wenn
kein Werte definiert ist, sind alle Dateinamenserweiterungen erlaubt).

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Beispielwert: txt,zip,doc

Seit: 6.5.0

attachment.max.size

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Maximale GrofRe von Attachments in MB. Dies ist eine Validierungs-Property der
CM-API. Sie steuert die GroRe der Attachments in Tickets, Units und Ressourcen. AuRerdem
steuert sie die GroRRe der eingehenden (nicht ausgehenden!) E-Mail-Attachments im NIMH-
sowie im Mule/ESB-Modus.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: 100

Seit: 6.4.0

config.data.version

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Die interne Versionsnummer der aktuellen Systemkonfiguration. Diese Property
wird intern gepflegt. Andern Sie sie nur, wenn Sie von ConSol dazu aufgefordert werden.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: 11

Seit: 6.0
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defaultCommentClassName

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Standard-Textklasse fiir Kommentare.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: nein

Optional: ja

Beispielwert:

Seit: 6.3.0

defaultincommingMailClassName

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Standard-Textklasse fiir eingehende E-Mails.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: nein

Optional: ja

Seit: 6.3.0

defaultOutgoingMailClassName

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Standard-Textklasse fiir ausgehende E-Mails.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: nein

Optional: ja

Beispielwert:

Seit: 6.3.0

fetchSize.strategy

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Auswahl der Strategie fiir die AbholgroRe von JDBC-Ergebnissatzes.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: ja
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Beispielwert: FetchSizePageBasedStrategy, FetchSizeThresholdStrategy, Fet-
chSizeFixedStrategy

Seit: 6.8.4.1

fetchSize.strategy.FetchSizeFixedStrategy.value

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Legt den Wert fiir AbholgréfRen fest, wenn die ausgewahlte Strategie fir die
AbholgrolRe FetchSizeFixedStrategy ist.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Beispielwert: 150

Seit: 6.8.4.1

fetchSize.strategy.FetchSizePageBasedStrategy.limit

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Legt den Wert fiir AbholgréRen fest, wenn die ausgewahlte Strategie fiir die
AbholgroRe FetchSizePageBasedStrategy ist.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Beispielwert: 10000

Seit: 6.8.4.1

fetchSize.strategy.FetchSizeThresholdStrategy.value

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Gibt Grenzwerte fiir AbholgréfRen an, wenn die ausgewahlte Strategie fiir die
AbholgroRe FetchSizeThresholdStrategy ist.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Beispielwert: 150,300,600,1000
Seit: 6.8.4.1
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last.config.change

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Zufillige UUID, die wahrend der letzten Konfigurationsanderung generiert
wurde.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 2573c7b7-2bf5-47ff-b5a2-bad31951a266
Seit: 6.1.0, 6.2.1

Idap.certificate.basedn

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Base DN fiir den Speicherort der Zertifikate im LDAP-Verzeichnisbaum. Wenn
nicht angegeben, wird cmas-core-security, Idap.basedn verwendet.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: ja

Beispielwert: ou=accounts,dc=consol,dc=de

Seit: 6.8.4

Idap.certificate.content.attribute

Modul: cmas-core-server

Description: Name des LDAP-Attributs, das angibt, wo Zertifikatsdaten im LDAP-Ver-
zeichnisbaum gespeichert werden. Standardwert: usercertificate

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Beispielwert: usercertificate

Seit: 6.8.4

Idap.certificate.password

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Passwort des LDAP-Zertifikatmanagers. Wenn nicht gesetzt, wird cmas-core-
security, Idap.password verwendet.
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Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Seit: 6.8.4

Idap.certificate.providerurl

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: URL des LDAP-Zertifikat-Providers. Wenn nicht gesetzt, wird cmas-core-security,
Idap.providerurl verwendet.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: ja

Beispielwert: Idap://ldap.consol.de:389
Seit: 6.8.4

Idap.certificate.searchattr

Modul: cmas-core-server

Description: Name des LDAP-Attributs, mit dem Zertifikate im LDAP-Verzeichnisbaum gesucht
werden. Standardwert: mail

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Beispielwert: mail

Seit: 6.8.4

Idap.certificate.userdn

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: DN des LDAP-Zertifikatmanagers. Wenn nicht gesetzt, wird cmas-core-security,
Idap.userdn verwendet.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Seit: 6.8.4
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mail.encryption

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Wenn dieser Wert auf true gesetzt ist, ist im Ticket-E-Mail-Editor die Checkbox
zur Verschlisselung der E-Mail standardmaRig aktiviert.

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: true (Standardwert = false)
Seit: 6.8.4.0

mail.notification.engineerChange

Modul: cmas-core-server

Description: Legt fest, ob eine Benachrichtigungs-E-Mail verschickt wird, wenn der Bearbeiter
eines Tickets wechselt.

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: true

Seit: 6.1.0

mail.notification.sender

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: From-Adresse der Benachrichtigungs-E-Mails, die verschickt werden, wenn der
Bearbeiter eines Tickets wechselt. Wenn nicht gesetzt, wird stattdessen cmas-core-security,
admin.email verwendet.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: ja

Beispielwert: cménotification@cm6installation

Seit: 6.6.3

mail.smtp.email

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: SMTP-E-Mail-URL fiir ausgehende E-Mails.
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Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: smtp://mail.mydomain.com:25

Seit: 6.0

mail.smtp.envelopesender

Modul: cmas-core-server

405

Beschreibung: E-Mail-Adresse, die als Absender im SMTP-Envelope benutzt wird. Wenn nicht

gesetzt, wird die From-Adresse der E-Mail benutzt.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: mysender@mydomain.com

Seit: 6.5.7

max.licences.perUser

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Setzt die maximale Anzahl an Lizenzen, die ein einzelner Benutzer benutzen

kann (z. B. durch Anmelden in einem anderen Browser). StandardmaRig ist dieser Wert nicht

beschrankt.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Beispielwert: 10

Seit: 6.8.4.5

monitoring.engineer.login

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Login des Monitoring-Bearbeiters.

Typ: string
Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja
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o Beispielwert: nagios

e Seit: 6.9.3.0

monitoring.unit.login
e Modul: cmas-core-server
o Beschreibung: Login der Monitoring-Unit.
o Typ:string
o Neustart erforderlich: nein
o System:ja
o Optional:ja
o Beispielwert: nagios

e Seit: 6.9.3.0

nimh.enabled
e Modul: cmas-core-server

o Beschreibung: Aktiviert den NIMH-Dienst. Im Cluster muss die Node-ID angehangt werden,
z. B. nimh.enabled.NODEID = true.

o Typ: boolean

o Neustart erforderlich: nein
¢ System: nein

o Optional:ja

o Beispielwert: false

e Seit: 6.9.4.0

resource.replace.batchSize
o Modul: cmas-core-server

o Beschreibung: Legt die Anzahl der Objekte fest, die in einer Ressourcen-Ersetzen-Aktion ver-
arbeitet werden.

o Typ:integer

o Neustart erforderlich: nein
e System:ja

o Optional: nein

o Beispielwert: 5

e Seit: 6.10.0.0
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resource.replace.timeout
o Modul: cmas-core-server

o Beschreibung: Transaktions-Timeout (in Sekunden) fiir einen Schritt einer Ressourcen-Erset-
zen-Aktion.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein
Beispielwert: 120
Seit: 6.10.0.0

script.logging.threshold.seconds
e Modul: cmas-core-server

o Beschreibung: Legt die Zeit (in Sekunden) fest, nach deren Ablauf wahrend einer Skript-Aus-
fuhrung eine Warnung in der Log-Datei generiert wird.

Typ: integer

o Neustart erforderlich: nein

System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 10 (Standardwert)
Seit: 6.10.1.0

server.session.archive.reaper.interval
¢ Modul: cmas-core-server
o Beschreibung: Reaper-Intervall (in Sekunden) von archivierten Server-Sessions.
o Typ:integer
o Neustart erforderlich: nein
e System:ja
o Optional:ja
« Beispielwert: 60
o Seit:6.7.1

server.session.archive.timeout
¢ Modul: cmas-core-server

o Beschreibung: Timeout der Giltigkeit der Server-Session-Archive (in Tagen). Nach diesem Zeit-
raum werden die Informationen zur Session aus der Datenbank entfernt.

o Typ:integer
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Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: 31

Seit: 6.7.1

server.session.reaper.interval

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Interval (in Sekunden), in dem der sog. Reaper inaktive (= beendete) Server-Ses-
sions loscht.

Typ: integer

Neustart erforderlich: Nur Session Service
System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 60

Seit: 6.6.1, 6.7.1

server.session.timeout

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Server-Session-Timeout (in Sekunden) fiir verbundene Clients. Jeder Client kann
dieses Timeout mit benutzerdefinierten Werten mittels seiner ID (ADMIN_TOOL, WEB_CLIENT,
WORKFLOW_EDITOR, TRACK (vor 6.8 bitte PORTER verwenden), ETL, REST) Gberschreiben.
Diese wird an den Namen der System-Property angehangt, z. B. ser-

ver.session.timeout. ADMIN_TOOL.

Siehe auch die Attribute der Seitenanpassung updateTimeServerSessionActivityEnabled und
updateTimeServerSessionActivity, beide vom Typ cmApplicationCustomization.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: 1800

Seit: 6.6.1, 6.7.1

Detaillierte Erklarung fiir das Admin Tool:

server.session.timeout. ADMIN_TOOL

Definiert den Zeitraum, den der Server eine Session im Admin Tool als giiltig betrachtet, wenn
keine Aktivitdat im Admin Tool der Session erfolgt. Das Admin Tool kennt diesen Wert nicht, es
bemerkt nur eine ungiiltige Session, wenn es langer keine Aktivitat gegeben hat.
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admin.tool.session.check.interval
Definiert den Zeitraum zwischen zwei Uberpriifungen durch das Admin Tool, ob der Server die
Session noch als gliltig betrachtet.

Wenn zum Beispiel admin.tool.session.check.interval = 60, fragt das Admin Tool den Server einmal
pro Minute, ob die Session noch aktiv/gtltig ist. Wenn server.session.timeout. ADMIN_TOOL = 600
erhalt das Admin Tool die Antwort, dass die Session ungiiltig ist, nach zehn Minuten der Inaktivitat.

skip.wfl.transfer.cleanup

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Wenn diese System-Property auf true gesetzt wird, wird das Workflow-Cleanup
nach der Ubertragung iibersprungen.

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: false (Standardwert)

Seit: 6.9.4.1

tickets.delete.size

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Definiert die Anzahl der Tickets, die pro Transaktion geldscht werden. Stan-
dardmaRig ist dieser Wert 10.

Typ: integer

Neustart erforderlich: Nur Session Service
System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 10

Seit: 6.8.1

ticket.delete.timeout

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Transaktions-Timeout (in Sekunden) beim Loschen von Tickets.
Typ: integer

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 60

Seit: 6.1.3
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transaction.timeout.minutes

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Setzt den Timeout fiir den Task Execution Service des TEF, d. h. ein Durchlauf
eines Tasks muss vor dem Ablauf dieser Zeitspanne abgeschlossen sein. Die Anderungen sind
nur fir neue Aufgaben sichtbar, deren Ausfliihrung nach der Konfigurationsanderung beginnt.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein

System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 10*3600 (10 Stunden - Standardwert)
Seit: 6.10

unit.replace.batchSize

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Legt die Anzahl der Objekte fest, die in einer Unit-Ersetzen-Aktion verarbeitet
werden.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: 5

Seit: 6.8.2

unit.replace.timeout

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Transaktions-Timeout (in Sekunden) fiir einen Schritt einer Unit-Ersetzen-Aktion.
Typ: integer

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 120

Seit: 6.8.2

unused.content.remover.cluster.node.id

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Wert eines cmas.clusternode.id, der angibt, welcher Node nicht verwendete
Ticket-Attachments und Unit-Inhaltseintrdge entfernt.
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Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Beispielwert: 1 (in der Annahme, dass der Cluster-Node mit dem Parameter -Dcmas. clus-
ternode.id=1 gestartet ist)

Seit: 6.9.0.0

unused.content.remover.enabled

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Legt fest, ob das Entfernen ungenutzter Ticket-Attachments und Unit-Inhalt-
seintrage durchgefihrt werden soll.

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: true

Seit: 6.9.0.0

unused.content.remover.polling.minutes

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Legt fest, wie oft GUberprift werden soll, ob ungenutzte Ticket-Attachments und
Unit-Inhaltseintrage zum Entfernen vorhanden sind.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: 15

Seit: 6.9.0.0

unused.content.remover.ttl.minutes

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Mindestzeitraum, nach dem ungenutzte Ticket-Attachments und Unit-Inhalt-
seintrage entfernt werden kénnen.

Typ: integer
Neustart erforderlich: nein

System: ja

CM/ ist eine geschiitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH



412

ConSol CM Process Designer Handbuch (Version 6.10.5.4) - G - Appendix

Optional: nein
Beispielwert: 1440
Seit: 6.9.0.0

warmup.executor.enabled

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Legt fest, ob der Server beim Start asynchron anlaufen soll und nebenher
andere Aufgaben erledigt (z. B. interne Caches fillen).

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: true

Seit: 6.9.4.2

G.2.2.6 cmas-core-shared (Modul)

cluster.mode

Modul: cmas-core-shared

Beschreibung: Legt fest, ob CMAS in einem Cluster lauft.
Typ: boolean

Neustart erforderlich: ja

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: false

Seit: 6.1.0

data.directory

Modul: cmas-core-shared

Beschreibung: Verzeichnis fiir die CMAS-Daten (z. B. Index)
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: C:\Users\user\cmas

Seit: 6.0
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G.2.2.7 cmas-dwh-server (Modul)

autocommit.cf.changes
e Modul: cmas-dwh-server

o Beschreibung: Definiert, ob DWH-Aufgaben, die aufgrund von Konfigurationsanderungen an
Benutzerdefinierten Feldern anfallen, automatisch ohne manuelle Interaktion im Admin Tool
ausgefiihrt werden. Diese Property kann auch im Admin Tool im Navigationselement DWH
gesetzt werden. Der Standardwert und empfohlene Wert ist false.

o Typ:boolean

o Neustart erforderlich: nein
o System:ja

o Optional: nein

o Beispielwert: false

e Seit:6.7.0

batch-commit-interval
e Modul: cmas-dwh-server

o Beschreibung: Anzahl der Objekte in einer JMS-Nachricht. Hohere Werte bedeuten eine bes-
sere Ubertragungsperformance und gréReren Speicherverbrauch.

o Typ:integer

o Neustart erforderlich: nein
e System:ja

o Optional:ja

o Beispielwert: 100

o Seit: 6.0.0

communication.channel
¢ Modul: cmas-dwh-server

o Beschreibung: Kommunikationskanal, mégliche Werte sind DIRECT (Datenbank-Kom-
munikationskanal, Standardwert seit 6.9.4.1) oder JMS (Standardwert vor 6.9.4.1). Diese Sys-
tem-Property muss vor 6.9.4.1 extra hinzugefligt werden.

o Typ:string

o Neustart erforderlich: nein
o System: ja

o Optional: nein

o Beispielwert: DIRECT

o Seit: 6.8.5.0

o Entferntin: 6.11.0.0
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dwh.mode

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: Aktueller Modus der DWH-Datenibermittlung. Mogliche Werte sind OFF,
ADMIN, LIVE.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: OFF

Seit: 6.0.1

ignore-queues

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: Durch eine durch Kommas getrennte Liste von Queue-Namen wird hier fest-
gelegt, dass Tickets dieser Queues nicht ins DWH Ubermittelt werden.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: ja

Beispielwert: QueueNamel,QueueName2,QueueName3
Seit: 6.6.19

Entfernt in: 6.8.1

is.cmrf.alive

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: Als Startpunkt sollte die Zeit genommen werden, bei der zuletzt eine Nachricht
an das CMRF gesendet wurde. Wenn nach diesem Wert (in Sekunden) keine Antwort vom
CMRF empfangen wird, wird ein DWH-Betriebsstatus mit der Fehlermeldung, dass das CMRF
nicht erreichbar ist, erstellt.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: 1200

Seit: 6.7.0
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java.naming.factory.initial

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: Factory-Java-Klasse fiir DWH context factory.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: org.jnp.interfaces.NamingContextFactory
Seit: 6.0.1

Entfernt in: 6.11.0.0

java.naming.factory.url.pkgs

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung:

Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: org.jboss.naming:org.jnp.interfaces
Seit: 6.0.1

Entfernt in: 6.11.0.0

java.naming.provider.url

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: URL des Naming Provider.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: localhost

Seit: 6.0.1

Entfernt in: 6.11.0.0

notification.error.description

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: Text fiir E-Mails mit Fehlermeldungen des DWH.

415
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Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein

Beispielwert: Fehler aufgetreten

Seit: 6.0.1

notification.error.from

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: From-Adresse fiir E-Mails mit Fehlermeldungen des DWH.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: ja

Seit: 6.0.1

notification.error.subject

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: Betreff fiir E-Mails mit Fehlermeldungen des DWH.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: Fehler aufgetreten

Seit: 6.0.1

notification.error.to

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: To-Adresse fiir E-Mails mit Fehlermeldungen des DWH.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: myuser@consol.de

Seit: 6.0.1
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notification.finished _successfully.description

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: Text fiir E-Mails des DWHSs, wenn eine Ubertragung erfolgreich beendet wurde.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: Ubertragung erfolgreich beendet

Seit: 6.0.1

notification.finished_successfully.from

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: From-Adresse fiir E-Mails des DWHSs, wenn eine Ubertragung erfolgreich been-
det wurde.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Seit: 6.0.1

notification.finished_successfully.subject

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: Betreff fiir E-Mails des DWHSs, wenn eine Ubertragung erfolgreich beendet
wurde.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: Ubertragung erfolgreich beendet

Seit: 6.0.1

notification.finished_successfully.to

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: To-Adresse fiir E-Mails des DWHs, wenn eine Ubertragung erfolgreich beendet
wurde.

Typ: string

Neustart erforderlich: ja
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System: ja
Optional: nein
Beispielwert: myuser@consol.de

Seit: 6.0.1

notification.finished_unsuccessfully.description

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: Text fiir E-Mails des DWHs, wenn eine Ubertragung nicht erfolgreich beendet
wurde.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: Ubertragung nicht erfolgreich beendet

Seit: 6.0.1

notification.finished_unsuccessfully.from

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: From-Adresse fiir E-Mails des DWHs, wenn eine Ubertragung nicht erfolgreich
beendet wurde.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Seit: 6.0.1

notification.finished_unsuccessfully.subject

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: Betreff fiir E-Mails des DWHSs, wenn eine Ubertragung nicht erfolgreich beendet
wurde.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: Ubertragung nicht erfolgreich beendet
Seit: 6.0.1
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notification.finished_unsuccessfully.to

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: To-Adresse fiir E-Mails des DWHs, wenn eine Ubertragung nicht erfolgreich been-
det wurde.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein

Beispielwert: myuser@consol.de

Seit: 6.0.1

notification.host

Modul: cmas-dwh-server

Description: Hostname des E-Mail-Servers (SMTP) fiir das Senden von DWH-E-Mails.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: ja

Beispielwert: myserver.consol.de

Seit: 6.0.1

notification.password

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: Passwort flir das Senden von DWH-E-Mails. (optional)
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: ja

Seit: 6.0.1

notification.port

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: SMTP-Port fiir das Senden von DWH-E-Mails.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja
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Optional: ja
Beispielwert: 25
Seit: 6.0.1

notification.protocol

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: Das Protokoll, das fiir das Senden von E-Mails aus dem DWH verwendet wird.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: ja

Beispielwert: pop3\

notification.username

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: Benutzername (SMTP) fiir das Senden von DWH-E-Mails.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: ja

Beispielwert: myuser

Seit: 6.0.1

skip-ticket

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: Tickets werden bei der Ubertragung/Aktualisierung nicht iibermittelt.
Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: false

Seit: 6.6.19

Entfernt in: 6.8.1

skip-ticket-history

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: Ticketprotokoll wird bei der Ubertragung/Aktualisierung nicht Gibermittelt.
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Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: false

Seit: 6.6.19

Entfernt in: 6.8.1

skip-unit

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: Units werden bei der Ubertragung/Aktualisierung nicht iibermittelt.
Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: false

Seit: 6.6.19

Entfernt in: 6.8.1

skip-unit-history

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: Unit-Protokoll wird bei der Ubertragung/Aktualisierung nicht iibermittelt.
Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: false

Seit: 6.6.19

Entfernt in: 6.8.1

split.history

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: Andert das SQL-Statement dahingehend, dass Ticketprotokolle wihrend der
Ubertragung an das DWH nicht fiir alle Tickets auf einmal abgeholt werden, sondern fiir ein
Ticket pro SQL-Statement.

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
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System: ja

Optional: ja

Beispielwert: false

o Seit: 6.8.0

unit.transfer.order
e Modul: cmas-dwh-server

o Beschreibung: Legt fest, in welcher Reihenfolge Datenobjektgruppen an das DWH Ubertragen
werden.

o Typ:string

o Neustart erforderlich: nein

e System:ja

o Optional:ja

o Beispielwert: company;customer
o Seit: 6.6.19

o Entferntin: 6.8.1

G.2.2.8 cmas-esb-core (Modul)

esb.directory
e Modul: cmas-esb-core
o Beschreibung: Von Mule/ESB verwendetes Verzeichnis.
o Typ:string
o Neustart erforderlich: nein
e System: ja
o Optional: nein
o Beispielwert: C:\Users\user\cmas\mule
e Seit: 6.0
o Entferntin: 6.11.0

G.2.2.9 cmas-esb-mail (Modul)

mail.attachments.validation.info.sender
e Modul: cmas-esb-mail

o Beschreibung: Setzt den From-Header bei Attachments vom Typ error notification mail. Stan-
dardmaRig wird die E-Mail-Adresse des Administrators verwendet, die bei der Sys-
teminstallation angegeben wurde.

o Typ:string
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Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: admin@consolcm.com
Seit: 6.7.5

Entfernt in: 6.11.0

mail.attachments.validation.info.subject

Modul: cmas-esb-mail

Beschreibung: Setzt den Betreff bei Attachments vom Typ error notification mail.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: E-Mail konnte nicht verarbeitet werden, weil ihre Attachments zuriickgewiesen
wurden!

Seit: 6.7.5
Entfernt in: 6.11.0

mail.callname.pattern

Modul: cmas-esb-mail

Beschreibung: Reguldrer Ausdruck fur den Betreff von eingehenden E-Mails. Verflgbar als
TICKET_NAME_PATTERN_FORMAT in Skripten fiir eingehende E-Mails.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: .*?Ticket\s+\((\S+)\).*
Seit: 6.0

Entfernt in: 6.11.0

mail.cluster.node.id

Modul: cmas-esb-mail

Beschreibung: Nur der Node, dessen mail.cluster.node.id gleich cmas.clusternode.id ist, star-
tet den Mule/ESB E-Mail-Service.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
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System: ja

Optional: nein
Beispielwert: unspecified
Seit: 6.6.5

Entfernt in: 6.11.0

mail.db.archive

Modul: cmas-esb-mail

Beschreibung: Wenn dieser Wert auf true gesetzt ist, werden eingehende E-Mails in der Daten-
bank archiviert.

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Beispielwert: false (Standardwert)
Seit: 6.8.5.5

Entfernt in: 6.11.0

Obsolet! Im Mule/ESB-Modus werden keine E-Mails in der Datenbank gespeichert. E-Mails, die nicht
verarbeitet werden kdnnen, werden im Dateisystem gespeichert, siehe Abschnitt E-Mail-Backups im
ConSol CM Administratorhandbuch.

mail.delete.read

Modul: cmas-esb-mail

Beschreibung: Legt fest, ob CM die per IMAP(S) abgeholten E-Mails 16scht. Wenn der Wert auf
true gesetzt wird, werden die E-Mails nach der Abholung geléscht. StandardméaRig werden die

per IMAP(S) abgeholten E-Mails nicht geldscht. Hinweis: E-Mails, die per POP3(S) abgeholt wer-
den, werden immer gel6scht.

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: true

Seit: 6.7.3

Entfernt in: 6.11.0

mail.incoming.uri

Modul: cmas-esb-mail

Beschreibung: URL flir eingehende E-Mails.
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Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: pop3://cm-incoming-user:password@localhost:10110
Seit: 6.0

Entfernt in: 6.11.0

Dieser Wert sollte nicht innerhalb des System-Property-Fensters verandert werden. Die
Postfacher sollten stattdessen im Admin Tool im Navigationselement E-Mail konfiguriert
werden. Wenn Sie dieses Element fiir die Konfiguration benutzen, kénnen Sie alle Ein-
trage kontrolliert konfigurieren, d. h. fiir jedes Postfach, das hinzugefiigt wird, baut CM
wahrend der Einrichtung eine Testverbindung auf. Auf diese Weise ist es nicht moglich,
falsche Werte einzugeben.

mail.max.restarts

Modul: cmas-esb-mail

Beschreibung: Maximale Anzahl der Neustarts des E-Mail-Services, bevor aufgegeben wird.
Typ: integer

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 3

Seit: 6.0

Entfernt in: 6.11.0

mail.mime.strict

Modul: cmas-esb-mail

Beschreibung: Wenn dieser Wert auf false gesetzt ist, werden E-Mail-Adressen nicht auf strikte
MIME-Ubereinstimmung geparst. Standard ist true, was bedeutet, dass auf strikte MIME-Uber-
einstimmung gepruft wird.

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein

Beispielwert: false
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Seit: 6.6.17,6.7.3
Entfernt in: 6.11.0

mail.mule.service

Modul: cmas-esb-mail

Beschreibung: From-Adresse fiir E-Mails, die vom Mule-Service aus gesendet werden.
Typ: email

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: myuser@consol.de

Seit: 6.0

Entfernt in: 6.11.0

mail.polling.interval

Modul: cmas-esb-mail

Beschreibung: Abrufintervall fiir E-Mails in Millisekunden.
Typ: integer

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 60000

Seit: 6.0

Entfernt in: 6.11.0

mail.process.error

Modul: cmas-esb-mail

Beschreibung: To-Adresse flir E-Mails mit Fehlermeldungen des Mule. StandardmaRig wird die
E-Mail-Adresse des Administrators verwendet, die bei der Systeminstallation angegeben
wurde.

Typ: email

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein

Beispielwert: myuser@consol.de
Seit: 6.0

Entfernt in: 6.11.0
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mail.process.retry.attempts
e Modul: cmas-esb-mail
o Beschreibung: Anzahl der erneuten Versuche, wenn E-Mails verarbeitet werden.
o Typ:integer
o Neustart erforderlich: nein
o System: ja
o Optional: nein
o Beispielwert: 3
e Seit: 6.0.2
o Entferntin: 6.11.0

mail.process.timeout
e Modul: cmas-esb-mail
o Beschreibung: Timeout fiir die E-Mail-Verarbeitung in Sekunden.
o Typ:integer
o Neustart erforderlich: nein
e System:ja
o Optional: nein
o Beispielwert: 60
e Seit:6.1.3
o Entferntin: 6.11.0

mail.redelivery.retry.count
e Modul: cmas-esb-mail

o Beschreibung: Gibt die Anzahl der Versuche an, eine E-Mail aus dem CM-System erneut zuzu-
stellen.

o Typ:integer

o Neustart erforderlich: nein
e System:ja

o Optional: nein

« Beispielwert: 3

o Seit:6.1.0

e Entferntin: 6.11.0
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G.2.2.10 cmas-nimh (Modul)

filesystem.polling.threads.number
¢ Modul: cmas-nimh

o Beschreibung: Anzahl der Threads, die fiir die Abfrage der Datenbank-E-Mail-Warteschlange
gestartet werden. Standardwert: 1.

o Typ:integer

o Neustart erforderlich: nein
¢ System: nein

o Optional:ja

o Beispielwert: 10

e Seit:6.4.0

filesystem.polling.threads.shutdown.timeout.seconds
o Modul: cmas-nimh

o Beschreibung: Wartezeit nach dem Shutdown-Signal. Wenn der Timeout erreicht ist, wird der
Thread beendet. Standardwert: 60.

o Typ:integer

o Neustart erforderlich: nein
¢ System: nein

o Optional:ja

o Beispielwert: 60

o Seit: 6.4.0

filesystem.polling.threads.watchdog.interval.seconds
e Modul: cmas-nimh
o Beschreibung: Intervall des Watchdog Threads. Standardwert: 30.
o Typ:integer
o Neustart erforderlich: nein
¢ System: nein
o Optional:ja
o Beispielwert: 60
o Seit: 6.4.0
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filesystem.task.enabled

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Mit dieser System-Property kann der Service Thread eines bestimmten Pollers
deaktiviert werden. Standardwert: true.

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: true

Seit: 6.4.0

filesystem.task.interval.seconds

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Standard-Intervall fiir den Abruf von Postfachern. Standardwert: 60 Sekunden
Typ: integer

Neustart erforderlich: nein

System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 60

Seit: 6.4.0

filesystem.task.polling.folder

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Speicherort des Ordners, der Giberwacht und nach E-Mails im Format von eml-
Dateien durchsucht wird. Standard: Unterverzeichnis "mail" des cmas-Datenverzeichnisses

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: c://cmas//mail

Seit: 6.4.0

filesystem.task.timeout.seconds

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Nach dieser Zeit (der Inaktivitdt) wird der Service Thread als beschadigt betrach-
tet und automatisch neu gestartet. Standardwert: 120 Sekunden

Typ: integer
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o Neustart erforderlich: nein
¢ System: nein

o Optional:ja

o Beispielwert: 60

e Seit: 6.4.0

filesystem.task.transaction.timeout.seconds
¢ Modul: cmas-nimh

o Beschreibung: Standard-Transaktions-Timeout fiir Transaktionen, die E-Mails abrufen. Sollte
mit der Anzahl der Nachrichten, die gleichzeitig abgeholt werden, korrelieren. Standardwert: 60
Sekunden

o Typ:integer

o Neustart erforderlich: nein
¢ System: nein

o Optional: ja

o Beispielwert: 60

e Seit: 6.4.0

mailbox.1.connection.host
o Modul: cmas-nimh
« Beschreibung: Host (Server) fiir das erste konfigurierte Postfach. Uberschreibt den Stan-
dardparameter mailbox.default.connection.host.
mailbox.1.connection.password
¢ Modul: cmas-nimh
« Beschreibung: Passwort fiir das erste konfigurierte Postfach. Uberschreibt den Stan-
dardparameter mailbox.default.connection.password.
mailbox.1.connection.port
o Modul: cmas-nimh
« Beschreibung: Port fiir das erste konfigurierte Postfach. Uberschreibt den Standardparameter
mailbox.default.connection.port.
mailbox.1.connection.protocol
¢ Modul: cmas-nimh

« Beschreibung: Protokoll (z. B. IMAP oder POP3) fiir das erste konfigurierte Postfach. Uber-
schreibt den Standardparameter mailbox.default.connection.protocol.
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mailbox.1.connection.username
e Modul: cmas-nimh
o Beschreibung: Benutzername fiir das erste konfigurierte Postfach. Uberschreibt den Stan-
dardparameter mailbox.default.connection.username.
mailbox.2.connection.host
¢ Modul: cmas-nimh
« Beschreibung: Host (Server) fiir das zweite konfigurierte Postfach. Uberschreibt den Stan-
dardparameter mailbox.default.connection.host.
mailbox.2.connection.password
e Modul: cmas-nimh
« Beschreibung: Passwort fiir das zweite konfigurierte Postfach. Uberschreibt den Stan-
dardparameter mailbox.default.connection.password.
mailbox.2.connection.port
¢ Modul: cmas-nimh
o Beschreibung: Port fiir das zweite konfigurierte Postfach. Uberschreibt den Standardparameter
mailbox.default.connection.port.
mailbox.2.connection.protocol
e Modul: cmas-nimh
 Beschreibung: Protokoll (z. B. IMAP oder POP3) fiir das zweite konfigurierte Postfach. Uber-
schreibt den Standardparameter mailbox.default.connection.protocol.
mailbox.2.connection.username
¢ Modul: cmas-nimh

« Beschreibung: Benutzername fiir das zweite konfigurierte Postfach. Uberschreibt den Stan-
dardparameter mailbox.default.connection.username.

Fir alle Postfach-Properties im Zusammenhang mit NIMH gilt folgendes Prinzip: Es wird
eine Standard-Property definiert (z.B mailbox.default.connection.port). Wenn keine
postfachspezifische Property konfiguriert ist, wird dieser Standardwert verwendet.

mailbox.default.connection.host
¢ Modul: cmas-nimh
o Beschreibung: Host (Servername) eines bestimmten Postfachs, aus dem der Poller E-Mails liest.
o Typ:string
o Neustart erforderlich: nein

¢ System: nein
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Optional: ja
Beispielwert: 10.10.1.157
Seit: 6.4.0

mailbox.default.connection.password

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Passwort fiir ein bestimmtes Postfach, aus dem der Poller E-Mails liest.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: nein

Optional: ja

Beispielwert: consol

Seit: 6.4.0

mailbox.default.connection.port

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Port fiir ein bestimmtes Postfach, aus dem der Poller E-Mails liest.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 143

Seit: 6.4.0

mailbox.default.connection.protocol

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Protokoll des Pollers, z. B. IMAP oder POP3. Kein Standardwert.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: nein

Optional: ja

Beispielwert: imap

Seit: 6.4.0

mailbox.default.connection.username

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Benutzername fiir ein bestimmtes Postfach, aus dem der Poller E-Mails liest.
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o Typ:string

o Neustart erforderlich: nein
¢ System: nein

o Optional:ja

o Beispielwert: username

e Seit: 6.4.0

mailbox.default.session.mail.debug
o Modul: cmas-nimh

o Beschreibung: Beispiel fiir javax.mail-Property - ermoglicht detaillierteres Session-Debugging
mit javax.mail.

o Typ: boolean

o Neustart erforderlich: nein
¢ System: nein

o Optional:ja

o Beispielwert: true

o Seit: 6.4.0

mailbox.default.session.mail.imap.timeout
e Modul: cmas-nimh
o Beschreibung: Beispiel fiir javax.mail-Property
o Typ:integer
o Neustart erforderlich: nein
¢ System: nein
o Optional:ja
o Beispielwert: 120
o Seit: 6.4.0

mailbox.default.session.mail.mime.address.strict
e Modul: cmas-nimh

o Beschreibung: Beispiel fiir javax.mail-Property - Gegenstlick zum alten mail. mime.strict von
Mule, erlaubt das nicht so strikte Parsen des E-Mail-Headers.

o Typ:boolean
o Neustart erforderlich: nein
o System: nein

o Optional:ja
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Beispielwert: true
Seit: 6.4.0

mailbox.default.session.mail.pop3.timeout

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Beispiel flir javax.mail-Property
Typ:

Neustart erforderlich:

System:

Optional:

Beispielwert:

Seit: 6.4.0

mailbox.default.session.mail.<protocol>.partialfetch

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: z. B. mailbox.default.session.mail.imaps.partialfetch
Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein

System: nein

Optional: ja

Beispielwert: false

Seit:

mailbox.default.task.delete.read.messages

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Legt fest, ob Nachrichten nach dem Lesen aus dem Postfach entfernt werden sol-
len. Beim IMAP-Protokoll werden Nachrichten standardmaRig als SEEN gekennzeichnet. Bei
POP3 wird die Nachricht nur geléscht, wenn der Wert auf true gesetzt ist. Anderenfalls bleibt

die Nachricht auf dem Server, was zu einer Endlos-Leseschleife fihrt. Standardwert: false.

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: false

Seit: 6.4.0
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mailbox.default.task.enabled

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Mit dieser System-Property kann der Service Thread eines bestimmten Pollers
deaktiviert werden. Standardwert: true.

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: false

Seit: 6.4.0

mailbox.default.task.interval.seconds

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Standard-Intervall fiir den Abruf von Postfachern. Standardwert: 60 Sekunden
Typ: integer

Neustart erforderlich: nein

System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 60

Seit: 6.4.0

mailbox.default.task.max.message.size

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Maximale GroRe von E-Mails (d. h. E-Mail plus Attachments). E-Mails, die groRRer
als dieser Wert sind, werden nicht automatisch von NIMH verarbeitet. Sie werden in der Daten-
bank (Tabelle cmas_nimh_archived_mail) gespeichert und erscheinen daher in den E-Mail-
Backups im Admin Tool (siehe Abschnitt E-Mail-Backups im ConSol CM Admi-
nistratorhandbuch). Von dort kdnnen sie erneut gesendet, in das Dateisystem geladen oder
geldscht werden. Fir diese Operationen ist die GroRe der Nachricht nicht relevant. Stan-
dardmaRig auf 10 MB (10485760) gesetzt.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 10485760
Seit: 6.4.0
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mailbox.default.task.max.messages.per.run

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Anzahl der Nachrichten, die gleichzeitig aus dem Postfach abgeholt werden.
Muss mit dem Transaktions-Timeout korrelieren. Standardwert: 20.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 60

Seit: 6.4.0

mailbox.default.task.timeout.seconds

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Nach dieser Zeit (der Inaktivitat) wird der Service Thread als beschadigt betrach-
tet und automatisch neu gestartet. Standardwert: 120 Sekunden

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 60

Seit: 6.4.0

mailbox.default.task.transaction.timeout.seconds

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Standard-Transaktions-Timeout fiir Transaktionen, die E-Mails abrufen. Sollte
mit der Anzahl der Nachrichten, die gleichzeitig abgeholt werden, korrelieren. Standardwert: 60
Sekunden

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 60

Seit: 6.4.0
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mailbox.polling.threads.mail.log.enabled

Modul: cmas-nimh

Description: Ermoglicht das Protokollieren von E-Mails, was in Cluster-Umgebungen besonders
wichtig ist (wird dort als Semaphor genutzt).

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: true (Standardwert)

Seit: 6.9.4.1

mailbox.polling.threads.number

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Anzahl der Threads flr den Zugriff auf Postfacher. Standardwert: 1.
Typ: integer

Neustart erforderlich: nein

System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 1

Seit: 6.4.0

gueue.polling.threads.number

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Anzahl der Threads, die zur Uberwachung der E-Mail-Warteschlange gestartet
werden. Standardwert: 1.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 1

Seit: 6.4.0

gueue.polling.threads.shutdown.timeout.seconds

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Wartezeit nach dem Shutdown-Signal. Wenn der Timeout erreicht ist, wird der
Thread beendet. Standardwert: 60.

Typ: integer
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Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 60

Seit: 6.4.0

gueue.polling.threads.watchdog.interval.seconds

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Intervall des Watchdog Threads. Standardwert: 30.
Typ: integer

Neustart erforderlich: nein

System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 30

Seit: 6.4.0

gueue.task.error.pause.seconds

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Anzahl der Sekunden, die der Queue-Poller nach einem Infrastrukturfehler (z. B.
der Datenbank) wartet. Standardwert: 180 Sekunden

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 180

Seit: 6.4.0

gueue.task.interval.seconds

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Thread-Intervall zur Uberwachung der Haupt-E-Mail-Warteschlange. Stan-
dardwert: 15.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 15

Seit: 6.4.0
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gueue.task.max.retries

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Maximale Anzahl der Versuche, eine E-Mail nach einer Exception erneut zu ver-
arbeiten. Ist diese erreicht, wird die E-Mail archiviert. Die archivierte E-Mail kann Giber das NIMH
API (oder das Admin Tool) wieder aktiviert werden.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 10

Seit: 6.4.0

queue.task.timeout.seconds

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Nach dieser Zeit (der Inaktivitdt) wird der Service Thread als beschadigt betrach-
tet und automatisch neu gestartet. Standardwert: 600 Sekunden

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 600

Seit: 6.4.0

gueue.task.transaction.timeout.seconds

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Transaktions-Timeout fiir die E-Mail-Verarbeitung in der Warteschlange. Stan-
dardwert: 60.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 60

Seit: 6.4.0
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G.2.2.11 cmas-nimh-extension (Modul)

mail.attachments.validation.info.sender

Modul: cmas-nimh-extension

Beschreibung: Setzt den From-Header bei Attachments vom Typ error notification mail.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: admin@mail.com

Seit: 6.7.5

Diese System-Property entspricht der alten cmas-esb-mail, mail.at-
tachments.validation.info.sender

mail.attachments.validation.info.subject

Modul: cmas-nimh-extension

Beschreibung: Setzt den Betreff bei Attachments vom Typ error notification mail.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: E-Mail konnte nicht verarbeitet werden, weil ihre Attachments zurlickgewiesen
wurden!

Seit: 6.7.5

Diese System-Property entspricht der alten cmas-esb-mail, mail.at-
tachments.validation.info.subject

mail.db.archive

Modul: cmas-nimh-extension

Beschreibung: Wenn dieser Wert auf true gesetzt ist, werden eingehende E-Mails in der Daten-
bank archiviert.

Typ: boolean
Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja
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Beispielwert: false (Standardwert)

Seit: 6.8.5.5

mail.error.from.address

Diese System-Property entspricht der alten cmas-esb-mail,mail. mule.service

mail.error.to.address

Diese System-Property entspricht der alten cmas-esb-mail, mail.process.error

mail.on.error

Modul: cmas-nimh-extension

Beschreibung: Wenn diese Property auf true gesetzt ist, wird im Fall, dass eine E-Mail nicht ver-
arbeitet werden konnte, ein Fehler-E-Mail an die oben konfigurierten E-Mail-Adressen gesen-
det. Standardwert: true.

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: false

Seit: 6.4.0

mail.process.error

Modul: cmas-nimh-extension

Beschreibung: To-Adresse fiir E-Mails mit Fehlermeldungen des Mule.
Typ: email

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: myuser@consol.de

Seit: 6.4.0

mail.ticketname.pattern

Modul: cmas-nimh-extension

Beschreibung: Reguldrer Ausdruck, mit dem der Ticketname im Betreff eingehender E-Mails
identifiziert wird.

Typ: string
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Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: .*?Ticket\s+\((\S+)\).*
Seit: 6.4.0

G.2.2.12 cmas-restapi-core (Modul)

security.fields.customer.exposure.check.enabled

Modul: cmas-restapi-core

Beschreibung: Aktiviert die Priifung der Annotation customer exposure fir Benutzerdefinierte
Felder.

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: true (Standardwert)

Seit: 6.10.5.4

G.2.2.13 cmas-setup-hibernate (Modul)

cmas.dropSchemaBeforeSetup

Modul: cmas-setup-hibernate

Beschreibung: Gibt an, ob das Schema wahrend des Setups geldscht werden soll (wurde).
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: true

Seit: 6.0

hibernate.dialect

Modul: cmas-setup-hibernate

Beschreibung: Der Hibernate-Dialekt. Normalerweise wird dieser Wert wahrend des initialen
Setups gesetzt (abhangig vom Datenbanksystem).

Typ: string
Neustart erforderlich: nein

System: ja
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Optional: nein
Beispielwert: org.hibernate.dialect. MySQL5InnoDBDialect
Seit: 6.0

G.2.2.14 cmas-setup-manager (Modul)

initialized

Modul: cmas-setup-manager

Beschreibung: Legt fest, ob CMAS initialisiert ist. Wenn dieser Wert fehlt oder nicht auftrue
gesetzt ist, wird das Setup ausgefiihrt.

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: true

Seit: 6.0

A Seien Sie mit der Verwendung dieser System-Property sehr vorsichtig! Wenn Sie
den Wert auf false setzen, wird der ConSol CM-Server beim nachsten Systemstart
das System-Setup ausfiihren, d. h. alle Daten des bestehenden Systems gehen
verloren, einschlieRlich der System-Properties!

G.2.2.15 cmas-setup-scene (Modul)

scene

Modul: cmas-setup-scene

Beschreibung: Szenariodatei, die wahrend des Setups importiert wurde (kann leer gelassen wer-
den).

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein

Beispielwert: vfszip:/P:/dist/target/jboss/server/cmas/deploy/cm-dist-6.5.1-
SNAPSHOT.ear/APP-INF/lib/dist-scene-6.5.1-SNAPSHOT.jar/META-INF/cmas/scenes/helpdesk-
sales_scene.jar/

Seit: 6.0
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G.2.2.16 cmas-workflow-engine (Modul)

jobExecutor.adminMail

Modul: cmas-workflow-engine

Beschreibung: E-Mail-Adresse, an die Benachrichtigungs-E-Mails, die Probleme der Job-
ausfiihrung betreffen, geschickt werden (wenn die Anzahl der Neuversuche liberschritten
wurde).

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Beispielwert: admin@consol.de

Seit: 6.8.0

jobExecutor.idlelnterval.seconds

Modul: cmas-workflow-engine

Beschreibung: Legt fest, wie oft der Job Executor Thread nach neuen Jobs zum Ausfiihren
sucht.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Beispielwert: 45 (Standardwert bis CM-Version 6.10.5.2. Der Standardwert fiir CM-Versionen
6.10.5.3 und hoher ist 5)

Seit: 6.8.0

jobExecutor.jobMaxRetries

Modul: cmas-workflow-engine

Beschreibung: Steuert die Anzahl der erneuten Versuche, die der Job Executor unternimmt,
bevor er einen Job als fehlgeschlagen deklariert.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Beispielwert: 5 (Standardwert)
Seit: 6.8.0
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jobExecutor.jobMaxRetriesReachedSubject

Modul: cmas-workflow-engine

Beschreibung: Der Betreff fir Benachrichtigungs-E-Mails, die Administratoren tber fehl-
geschlagene Job-Ausfiihrungen erhalten.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Beispielwert: Maximale Anzahl der Neuversuche fiir Job erreicht. Job wurde entfernt! (Stan-
dard)

Seit: 6.8.0

jobExecutor.lockingLimit

Modul: cmas-workflow-engine

Beschreibung: Anzahl der gleichzeitig gelockten (als "in der Ausfiihrung" markierten) Jobs des
Job Executor Threads.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: ja

Beispielwert: 5 (Standardwert seit CM-Version 6.10.5.3)
Seit: 6.8.0

jobExecutor.lockTimeout.seconds

Modul: cmas-workflow-engine

Beschreibung: Legt fest, wie lange ein Job vom Job Executor (als "in der Ausfiihrung" markiert)
gelockt werden kann.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Beispielwert: 360 (Standardwert)
Seit: 6.8.0
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jobExecutor.mailFrom
o Modul: cmas-workflow-engine

o Beschreibung: E-Mail-Adresse, die als From-Header fiir Admin-Benachrichtigungen eingesetzt
wird.

o Typ:string

o Neustart erforderlich: nein

o System:ja

o Optional:ja

o Beispielwert: jobexecutor@consol.de

o Seit: 6.8.0

jobExecutor.maxlnactivitylnterval.minutes
o Modul: cmas-workflow-engine

o Beschreibung: Linge der erlaubten Inaktivitdt des Job Executors in Minuten (z. B. wenn er
durch eine Langzeit-Ausfiihrung gesperrt wird). Nach dieser Zeit werden die Executor Threads
neu gestartet.

o Typ:integer

o Neustart erforderlich: nein

e System:ja

o Optional: ja Standardwert ist auf 30 Minuten gesetzt.
o Beispielwert: 15 (Standardwert)

e Seit:6.9.2.0

jobExecutor.threads
o Modul: cmas-workflow-engine
o Beschreibung: Anzahl der Job Executor Threads.
o Typ:integer
o Neustart erforderlich: nein
e System:ja
o Optional:ja
o Beispielwert: 1 (Standardwert)
o Seit:6.8.0

jobExecutor.timerRetryInterval.seconds
o Modul: cmas-workflow-engine

o Beschreibung: Legt fest, wie lange der Job Executor Thread nach einem Fehler bei der Job-Aus-
fuhrung wartet.
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o Typ:integer
o Neustart erforderlich: nein
e System:ja

o Optional:ja

447

o Beispielwert: 10 (Standardwert bis CM-Version 6.10.5.2. Der Standardwert fiir CM-Versionen

6.10.5.3 und hoher ist 30.)
o Seit:6.8.0

jobExecutor.txTimeout.seconds

o Modul: cmas-workflow-engine

o Beschreibung: Transaktions-Timeout fiir die Job-Ausfiihrung.

o Typ:integer

o Neustart erforderlich: nein

o System: ja

o Optional:ja

o Beispielwert: 60 (Standardwert)
o Seit: 6.8.0

G.2.2.17 cmas-workflow-jbpm (Modul)

fetchLock.interval
¢ Modul: cmas-workflow-jbpm
o Beschreibung:
o Typ:integer
o Neustart erforderlich: nein
o System:ja
o Optional: nein
o Beispielwert: 5000
o Entferntin: 6.8.0

jobExecutor.idlelnterval
¢ Modul: cmas-workflow-jbpm

o Beschreibung:

Typ: integer
o Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein
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o Beispielwert: 45000
o Entferntin: 6.8.0

o Ersetzt durch: jobExecutor.idlelnterval.seconds

jobExecutor.jobExecuteRetryNumber
e Modul: cmas-workflow-jbpm
¢ Beschreibung:
o Typ:integer
o Neustart erforderlich: nein
e System:ja
o Optional: nein
o Beispielwert: 5
o Entferntin: 6.8.0

o Ersetzt durch: jobExecutor.jobMaxRetries

jobExecutor.timerRetrylnterval
¢ Modul: cmas-workflow-jbpm
o Beschreibung:
o Typ:integer
o Neustart erforderlich: nein
e System:ja
o Optional: nein
o Beispielwert: 10000
o Entferntin: 6.8.0

o Ersetzt durch: jobExecutor.timerRetrylnterval.seconds

mail.sender.address
o Modul: cmas-workflow-jbpm
o Beschreibung: From-Adresse fiir E-Mails, die von der Workflow-Engine versendet werden.
o Typ:string
o Neustart erforderlich: nein
¢ System:ja
o Optional: nein
o Beispielwert: myuser@consol.de
o Entferntin: 6.8.0

o Ersetzt durch: jobExecutor.mailFrom
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outdated.lock.age

Modul: cmas-workflow-jbpm
Beschreibung:

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 60000

Entfernt in: 6.8.0

Ersetzt durch: cmas-workflow-engine, jobExecutor.lockTimeout.seconds

refreshTimelnCaseOfConcurrentRememberMeRequests

Modul: cmas-workflow-jbpm

Beschreibung: Legt die Aktualisierungszeit (in Sekunden) fest, nach der die Seite im Falle von
gleichzeitigen Anfragen von Angemeldet bleiben neu geladen wird. Diese Funktion verhindert,
dass ein Benutzer zu viele Lizenzen in Anspruch nimmt. Erhéhen Sie die Zeit, wenn immer noch
Sessions belegt werden.

Typ: integer

Neustart erforderlich: ja
System: ja

Optional: ja
Beispielwert: 5

Seit: 6.8.2

G.2.2.18 cmweb-server-adapter (Modul)

attachment.upload.timeout

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: Definiert das Transaktions-Timeout in Minuten fiir das Hinzufligen von Attach-
ments zu einem Ticket, einer Ressource oder einem Kunden. Dabei zahlt die Zeit fiir den Upload
aller Attachments einer Transaktion. Wenn das Timeout eintritt, werden alle Dateien, die tem-
porar auf dem Server gespeichert waren, geldscht. Es wird keine Datei hochgeladen.

Typ: Integer

Neustart erforderliche: nein
System: ja

Optional: ja

Beispielwert: 3

Seit: 6.10.5.3
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automatic.booking.enabled

Modul: cmweb-server-adapter

Description: Wenn aktiviert, wird die Zeit flir das Erstellen eines Kommentars oder einer E-Mail
gemessen und eine automatische Zeitbuchung hinzugefigt.

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Beispielwert: true

Seit: 6.9.4.2

checkUserOnlinelntervallnSeconds

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: Das Intervall (in Sekunden), in dem geprift wird, welche Benutzer online sind
(Standard 180 Sekunden =3 Minuten).

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: 180

Seit: 6.0

Entfernt in: 6.5/ 6.11.0.1

cmoffice.enabled

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: Legt fest, ob CM.Doc (vorher CM/Office) aktiviert ist.
Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: false

Seit: 6.4.0
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cmoffice.strict.versioning.enabled

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: Steuert, ob der Speichervorgang fiir Microsoft Word- / OpenOffice-Dokumente
ein neues Attachment erzeugt (true) oder das vorhandene Attachment Gberschreibt (false).
Dies betrifft das Verhalten innerhalb einer Session mit dem Textbearbeitungsprogramm. Wenn
das Programm beendet wird, funktioniert der Mechanismus zum Uberschreiben nicht mehr.

Typ: Boolean

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: true

Seit: 6.10.5.4

commentRequiredForTicketCreation

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: Legt fest, ob der Kommentar ein Pflichtfeld fiir die Erstellung eines Tickets ist.
Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: true (Standardwert)

Seit: 6.2.0

customizationVersion

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: UID der letzten Version der Web-Anpassung. Wird nur intern verwendet. Der
Wert darf nicht gedndert werden.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: cd58453e-f3cc-4538-8030-d15e8796a4a7
Seit: 6.5.0
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data.optimization

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: Definiert die Optimierung der Response-Daten. Bisher werden die folgenden
Werte unterstiitzt (mehrere Werte konnen durch '|' getrennt gesetzt werden): MINIFICATION
und COMPRESSION. MINIFICATION minimiert HTML-Daten, indem z. B. Leerzeichen und Kom-
mentare entfernt werden. COMPRESSION wendet gzip-Komprimierung auf die HTTP-Response
an. (Hinweis: Wenn das System im Cluster-Modus lauft und Sie parallel verschiedene Kon-
figurationen testen mochten, konnen Sie fiir jeden Cluster-Node verschiedene Werte setzen,
indem Sie die System-Property nach dem Muster data.optimization.nodeld spezifizieren, um
die Standard-Property zu tberschreiben.)

Typ: string

Neustart: COMPRESSION kann ohne Neustart ein- und ausgeschaltet werden, fiir
MINIFICATION ist ein Neustart erforderlich.

System: ja
Optional: ja
Beispielwert: MINIFICATION| COMPRESSION

defaultContentEntryClassName

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: Standard-Textklasse fiir neue ACIMs.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: default_class

Seit: 6.3.0

defaultNumberOfCustomFieldsColumns

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: Standardanzahl an Spalten fiir Benutzerdefinierte Felder.
Typ: integer

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 3

Seit: 6.2.0

CM/ ist eine geschiitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH



ConSol CM Process Designer Handbuch (Version 6.10.5.4) - G - Appendix 453

diffTrackingEnabled

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: Legt fest, ob das gleichzeitige Bearbeiten eines Tickets durch verschiedene Bear-
beiter moglich ist. Der Standardwert ist true.

false: Vorherige Art und Weise der Behandlung von Anderungen beim Editieren von Tickets.
Wenn ein Ticket zwischendurch geidndert wurde, kann der aktuelle Bearbeiter seine Ande-
rungen nicht speichern, ohne die Seite vorher neu zu laden.

true: Neuer Modus zur Behandlung von Anderungen. Wenn das Ticket gedndert wurde, wird
das Speichern von anderen Anderungen nicht mehr blockiert. Wenn der Teil des Tickets, der
gedandert wurde, genau der Teil ist, der vom speichernden Bearbeiter gedandert wird, wird eine
Informationsmeldung angezeigt, die Ticketdanderungen werden aber trotzdem gespeichert.

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: true

Seit: 6.10.1

Entfernt in: 6.11.0

favoritesSizeLimit

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: Maximale Anzahl von Elementen in der Favoritenliste.
Typ: integer

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 10

Seit: 6.0

globalSearchResultSizeLimit

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: Maximale Anzahl an Ergebnissen in der Schnellsuche.
Typ: integer

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 10

Seit: 6.0
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helpFilePath

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: URL flr die Onlinehilfe. Wenn der Wert nicht leer gelassen wird, wird der Hilfe-
Button im Web Client angezeigt.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: ja

Beispielwert: http://www.consol.de
Seit: 6.2.1

hideTicketSubject

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: Wenn auf true gesetzt, wird das Ticketthema ausgeblendet.
Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: false

Seit: 6.2.1

mail.from

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: Diese E-Mail-Adresse wird anstelle der E-Mail-Adresse des Bearbeiters in E-Mail-
Konversationen verwendet.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Seit: 6.1.2

mail.reply.to

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: Wenn dieser Wert gesetzt ist, zeigt der Web Client diesen Wert beim Versenden
einer E-Mail im Reply-To-Feld an.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
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System: ja
Optional: ja
Seit: 6.0.1

455

A Bitte lesen Sie dazu die ausflihrlichen Informationen liber Reply-To-Adressen in
ConSol CM im Abschnitt Skripte des Typs E-Mail im ConSol CM Admi-

nistratorhandbuch.

mailTemplateAboveQuotedText

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: Legt das Verhalten der E-Mail-Vorlagen im Ticket-E-Mail-Editor fest, wenn eine
andere E-Mail zitiert wird, d. h. auf diese geantwortet oder diese weitergeleitet wird. Wird oft

verwendet, um die Signatur korrekt zu platzieren.
Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: false

Seit: 6.2.4

maxSizePerPagemaplnMegaBytes

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: Maximale GroRe (in MB) fir jede Wicket Pagemap.
Typ: integer

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 15

Seit: 6.3.5

pagemapLlockDurationInSeconds

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: Anzahl der Sekunden, die vergehen miissen, bevor eine Pagemap als zu lange

gelockt angesehen wird.
Typ: integer
Neustart erforderlich: ja

System: ja
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Optional: ja
Beispielwert: 60
Seit: 6.7.3

postActivityExecutionScriptName

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: Definiert den Namen des Skripts, das nach jeder Workflow-Aktivitat ausgefihrt
wird (siehe Abschnitt PostActivityExecutionScript im ConSol CM Administratorhandbuch.
Wenn kein Skript ausgefiihrt werden soll, lassen Sie diesen Wert leer.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: postActivityExecutionHandler

Seit: 6.2.0

gueuesExcludedFromGS

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: Durch Kommas getrennte Liste von Queue-Namen, die von der Schnellsuche
ausgeschlossen werden sollen.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Seit: 6.0

rememberMelifetimelnMinutes

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: Lebensdauer flir Angemeldet bleiben in Minuten.
Typ: integer

Neustart erforderlich: ja

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 1440

Seit: 6.0
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request.scope.transaction

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: Ermdoglicht die Deaktivierung von Scope-Transaktionen fiir Requests. Stan-
dardmaRig wird pro Request eine Transaktion verwendet. Wenn Sie diese Property auf false set-
zen, wird eine Transaktion pro Aufruf einer Service-Methode erzeugt.

Typ: boolean

Neustart erforderlich: ja
System: ja

Optional: ja
Beispielwert: true

Seit: 6.8.1

searchPageSize

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: StandardgroRe der Seiten fiir Suchergebnisse.
Typ: integer

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 20

Seit: 6.0

searchPageSizeOptions

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: Optionen fiir die Gro3e der Seiten fiir Suchergebnisse.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 10| 20|30|40|50|75]100

Seit: 6.0

serverPoolinglInterval

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: Definiert die Zeit in Sekunden, nach der der Pooling-Server die Caches auf dem
Web-Layer ungiiltig macht.

Typ: integer
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o Neustart erforderlich: nein
¢ System:ja

o Optional: nein

o Beispielwert: 5

e Seit:6.1.0

supportEmail
o Modul: cmweb-server-adapter
o Beschreibung:
o Typ:string
o Neustart erforderlich: nein
¢ System:ja
o Optional:ja
o Seit: 6.0
e Entferntin: 6.11.0.1

themeOverlay
o Modul: cmweb-server-adapter
o Beschreibung: Name des verwendeten Themen-Overlays.
o Typ:string
o Neustart erforderlich: nein
¢ System:ja
o Optional:ja
o Beispielwert: consolINT

e Seit: 6.0

ticketListRefreshintervallnSeconds
o Modul: cmweb-server-adapter
o Beschreibung: Aktualisierungsintervall fuir die Ticketliste (in Sekunden).
o Typ:integer
o Neustart erforderlich: nein
¢ System:ja
o Optional: nein
o Beispielwert: 180
e Seit: 6.0
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ticketListSizeLimit

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: Maximale Anzahl von Tickets in der Ticketliste.
Typ: integer

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 100

Seit: 6.0

unitindexSearchResultSizeLimit

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: Maximale Anzahl der Units in der Ergebnisliste, wenn nach Units gesucht wird
(Beispiel: Kontaktsuche).

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: 5

Seit: 6.0

urlLogoutPath

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: URL die verwendet wird, wenn sich der Bearbeiter abmeldet. (wenn kein Wert
gesetzt wird, wird nach dem Abmelden die Anmeldeseite angezeigt.)

Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: ja

Beispielwert: http://intranet.consol.de

Seit: 6.3.1

webSessionTimeoutInMinutes

Modul: cmweb-server-adapter
Beschreibung: Session-Timeout in Minuten.
Typ: integer

Neustart erforderlich: ja
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e System: ja

o Optional: nein

o Beispielwert: 180
o Entferntin:6.7.1

o Ersetzt durch: cmas-core-server, server.session.timeout

wicketAjaxRequestHeaderFilterEnabled
o Modul: cmweb-server-adapter

o Beschreibung: Aktiviert Filter fiir Wicket AJAX-Anfragen, die auf veralteten Seiten mit Wicket
1.4-Skripten (CM-Version vor 6.8.0) stammen, nach einer Aktualisierung auf CM-Versionen ab
6.8.0.

o Typ: boolean

o Neustart erforderlich: ja
e System:ja

o Optional: ja

o Beispielwert: false

o Seit:6.8.1
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G.2.3 Liste der System-Properties nach Bereich

Dieses Kapitel enthilt eine Liste der System-Properties, die fiir die folgenden Bereiche relevant sind:

¢ CMRF-und DWH-Konfiguration

o Konfiguration von Indexer und Suche

o LDAP-Konfiguration

o E-Mail-Konfiguration

o Konfiguration des Aktivitatsintervalls

e Administrator-E-Mail-Adressen
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G.2.3.1 CMRF- und DWH-Konfiguration

autocommit.cf.changes
e Modul: cmas-dwh-server

o Beschreibung: Definiert, ob DWH-Aufgaben, die aufgrund von Konfigurationsanderungen an
Benutzerdefinierten Feldern anfallen, automatisch ohne manuelle Interaktion im Admin Tool
ausgefiihrt werden. Diese Property kann auch im Admin Tool im Navigationselement DWH
gesetzt werden. Der Standardwert und empfohlene Wert ist false.

o Typ:boolean

o Neustart erforderlich: nein
o System:ja

o Optional: nein

o Beispielwert: false

e Seit:6.7.0

batch-commit-interval
e Modul: cmas-dwh-server

o Beschreibung: Anzahl der Objekte in einer JMS-Nachricht. Hohere Werte bedeuten eine bes-
sere Ubertragungsperformance und gréReren Speicherverbrauch.

o Typ:integer

o Neustart erforderlich: nein
e System:ja

o Optional:ja

o Beispielwert: 100

o Seit: 6.0.0

communication.channel
¢ Modul: cmas-dwh-server

o Beschreibung: Kommunikationskanal, mégliche Werte sind DIRECT (Datenbank-Kom-
munikationskanal, Standardwert seit 6.9.4.1) oder JMS (Standardwert vor 6.9.4.1). Diese Sys-
tem-Property muss vor 6.9.4.1 extra hinzugefligt werden.

o Typ:string

o Neustart erforderlich: nein
o System: ja

o Optional: nein

o Beispielwert: DIRECT

o Seit: 6.8.5.0

o Entferntin: 6.11.0.0
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dwh.mode

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: Aktueller Modus der DWH-Datenibermittlung. Mogliche Werte sind OFF,
ADMIN, LIVE.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: OFF

Seit: 6.0.1

ignore-queues

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: Durch eine durch Kommas getrennte Liste von Queue-Namen wird hier fest-
gelegt, dass Tickets dieser Queues nicht ins DWH Ubermittelt werden.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: ja

Beispielwert: QueueNamel,QueueName2,QueueName3
Seit: 6.6.19

Entfernt in: 6.8.1

is.cmrf.alive

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: Als Startpunkt sollte die Zeit genommen werden, bei der zuletzt eine Nachricht
an das CMRF gesendet wurde. Wenn nach diesem Wert (in Sekunden) keine Antwort vom
CMRF empfangen wird, wird ein DWH-Betriebsstatus mit der Fehlermeldung, dass das CMRF
nicht erreichbar ist, erstellt.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: 1200

Seit: 6.7.0
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java.naming.factory.initial
e Modul: cmas-dwh-server
o Beschreibung: Factory-Java-Klasse fiir DWH context factory.
e Typ:string
o Neustart erforderlich: nein
o System: ja
o Optional: nein
o Beispielwert: org.jnp.interfaces.NamingContextFactory
e Seit: 6.0.1
o Entferntin: 6.11.0.0

java.naming.factory.url.pkgs
o Modul: cmas-dwh-server
o Beschreibung:
o Typ:string
o Neustart erforderlich: nein
e System:ja
o Optional: nein
o Beispielwert: org.jboss.naming:org.jnp.interfaces
e Seit: 6.0.1
o Entferntin: 6.11.0.0

java.naming.provider.url
o Modul: cmas-dwh-server
o Beschreibung: URL des Naming Provider.
o Typ:string
o Neustart erforderlich: nein
o System:ja
o Optional: nein
o Beispielwert: localhost
e Seit: 6.0.1
o Entferntin: 6.11.0.0

notification.error.description
o Modul: cmas-dwh-server

o Beschreibung: Text fiir E-Mails mit Fehlermeldungen des DWH.
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Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein

Beispielwert: Fehler aufgetreten

Seit: 6.0.1

notification.error.from

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: From-Adresse fiir E-Mails mit Fehlermeldungen des DWH.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: ja

Seit: 6.0.1

notification.error.subject

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: Betreff fiir E-Mails mit Fehlermeldungen des DWH.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: Fehler aufgetreten

Seit: 6.0.1

notification.error.to

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: To-Adresse fiir E-Mails mit Fehlermeldungen des DWH.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: myuser@consol.de

Seit: 6.0.1
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notification.finished _successfully.description

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: Text fiir E-Mails des DWHSs, wenn eine Ubertragung erfolgreich beendet wurde.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: Ubertragung erfolgreich beendet

Seit: 6.0.1

notification.finished_successfully.from

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: From-Adresse fiir E-Mails des DWHSs, wenn eine Ubertragung erfolgreich been-
det wurde.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Seit: 6.0.1

notification.finished_successfully.subject

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: Betreff fiir E-Mails des DWHSs, wenn eine Ubertragung erfolgreich beendet
wurde.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: Ubertragung erfolgreich beendet

Seit: 6.0.1

notification.finished_successfully.to

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: To-Adresse fiir E-Mails des DWHs, wenn eine Ubertragung erfolgreich beendet
wurde.

Typ: string

Neustart erforderlich: ja
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System: ja
Optional: nein
Beispielwert: myuser@consol.de

Seit: 6.0.1

notification.finished_unsuccessfully.description

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: Text fiir E-Mails des DWHs, wenn eine Ubertragung nicht erfolgreich beendet
wurde.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: Ubertragung nicht erfolgreich beendet

Seit: 6.0.1

notification.finished_unsuccessfully.from

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: From-Adresse fiir E-Mails des DWHs, wenn eine Ubertragung nicht erfolgreich
beendet wurde.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Seit: 6.0.1

notification.finished_unsuccessfully.subject

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: Betreff fiir E-Mails des DWHSs, wenn eine Ubertragung nicht erfolgreich beendet
wurde.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: Ubertragung nicht erfolgreich beendet
Seit: 6.0.1
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notification.finished_unsuccessfully.to

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: To-Adresse fiir E-Mails des DWHs, wenn eine Ubertragung nicht erfolgreich been-
det wurde.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein

Beispielwert: myuser@consol.de

Seit: 6.0.1

notification.host

Modul: cmas-dwh-server

Description: Hostname des E-Mail-Servers (SMTP) fiir das Senden von DWH-E-Mails.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: ja

Beispielwert: myserver.consol.de

Seit: 6.0.1

notification.password

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: Passwort flir das Senden von DWH-E-Mails. (optional)
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: ja

Seit: 6.0.1

notification.port

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: SMTP-Port fiir das Senden von DWH-E-Mails.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja
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Optional: ja
Beispielwert: 25
Seit: 6.0.1

notification.protocol

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: Das Protokoll, das fiir das Senden von E-Mails aus dem DWH verwendet wird.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: ja

Beispielwert: pop3\

notification.username

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: Benutzername (SMTP) fiir das Senden von DWH-E-Mails.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: ja

Beispielwert: myuser

Seit: 6.0.1

skip-ticket

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: Tickets werden bei der Ubertragung/Aktualisierung nicht iibermittelt.
Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: false

Seit: 6.6.19

Entfernt in: 6.8.1

skip-ticket-history

Modul: cmas-dwh-server

Beschreibung: Ticketprotokoll wird bei der Ubertragung/Aktualisierung nicht Gibermittelt.
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o Typ: boolean

o Neustart erforderlich: nein
e System:ja

o Optional: nein

o Beispielwert: false

o Seit: 6.6.19

o Entferntin: 6.8.1

skip-unit
e Modul: cmas-dwh-server
o Beschreibung: Units werden bei der Ubertragung/Aktualisierung nicht iibermittelt.
o Typ: boolean
o Neustart erforderlich: nein
e System:ja
o Optional: nein
o Beispielwert: false
o Seit: 6.6.19
o Entferntin:6.8.1

skip-unit-history
e Modul: cmas-dwh-server
o Beschreibung: Unit-Protokoll wird bei der Ubertragung/Aktualisierung nicht iibermittelt.
o Typ: boolean
o Neustart erforderlich: nein
o System: ja
o Optional: nein
o Beispielwert: false
o Seit: 6.6.19
o Entferntin:6.8.1

split.history
o Modul: cmas-dwh-server

o Beschreibung: Andert das SQL-Statement dahingehend, dass Ticketprotokolle wihrend der
Ubertragung an das DWH nicht fiir alle Tickets auf einmal abgeholt werden, sondern fiir ein
Ticket pro SQL-Statement.

o Typ: boolean

o Neustart erforderlich: nein
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System: ja

Optional: ja

Beispielwert: false

o Seit: 6.8.0

unit.transfer.order
e Modul: cmas-dwh-server

o Beschreibung: Legt fest, in welcher Reihenfolge Datenobjektgruppen an das DWH Ubertragen
werden.

o Typ:string

o Neustart erforderlich: nein

e System:ja

o Optional:ja

o Beispielwert: company;customer
o Seit: 6.6.19

o Entferntin: 6.8.1

G.2.3.2 Konfiguration von Indexer und Suche

Indexer

big.task.minimum.size
e Modul: cmas-core-index-common

o Beschreibung: Gibt die MinimalgroRRe eines Index-Tasks an (in Teilen, jeder Teil hat 100 Ein-
heiten), um diesen Task als einen groRen Task zu qualifizieren. GroRe Tasks haben eine nied-
rigere Prioritat als normale.

o Typ:integer

o Neustart erforderlich: nein

o System: ja

o Optional: nein

o Beispielwert: 15 (Standardwert)
o Seit:6.8.3

database.notification.enabled
e Modul: cmas-core-index-common

o Beschreibung: Legt fest, ob statt JMS der Database Notification Channel der Index-Aktua-
lisierung verwendet werden soll.

o Typ: boolean
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Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: false

Seit: 6.8.4.7

database.notification.redelivery.delay.seconds

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Legt bei Verwendung des Database Notification Channel der Index-Aktua-
lisierung fest, mit welcher Verzégerung die Benachrichtigung erneut gesendet wird, wenn eine
Exception auftritt.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: 60

Seit: 6.8.4.7

database.notification.redelivery.max.attempts

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Legt bei Verwendung des Database Notification Channel der Index-Aktua-
lisierung fest, wie oft maximal versucht wird, die Benachrichtigung erneut zu senden, wenn eine
Exception auftritt.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: 60

Seit: 6.8.4.7

disable.admin.task.auto.commit

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Alle Tasks, die fiir eine Index-Aktualisierung erstellt werden, werden automatisch
direkt nach ihrer Erstellung ausgefiihrt.

Typ: boolean
Neustart erforderlich: nein

System: ja

CM/ ist eine geschiitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH



ConSol CM Process Designer Handbuch (Version 6.10.5.4) - G - Appendix 473

Optional: nein
Beispielwert: false

Seit: 6.6.1

index.attachment

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Beschreibt, ob der Inhalt von Attachments indiziert wird.
Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: true

Seit: 6.4.3

index.history

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Legt fest, ob das Unit- und das Ticketprotokoll indiziert werden.
Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: false

Seit: 6.1.0

Entfernt in: 6.11.0

index.status

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Status des Indexers, mogliche Werte sind RED, YELLOW, GREEN, werden im
Admin Tool angezeigt.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: GREEN

Seit: 6.6.1
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index.task.worker.threads

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Legt fest, wie viele Threads benutzt werden, um Index-Aufgaben auszufiihren
(Synchronisierung, Administrations- und Reparatur-Aufgaben).

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 1 (Standardwert) (wir empfehlen einen Wert zu verwenden, der nicht grofRer als 2
ist)

Seit: 6.6.14, 6.7.3. Seit 6.8.0 und auschlieBlich in 6.6.21 sind auch normale (live) Index-Aktua-
lisierungen von dieser Property betroffen.

index.version.current

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Enthalt Informationen lber die derzeitige (moglicherweise veraltete) Index-ver-
sion.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 1 (Standardwert)
Seit: 6.7.0

index.version.newest

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Enthilt Informationen, welche Indexversion als die neueste betrachtet wird.
Typ: integer

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 1 (Standardwert)

Seit: 6.7.0
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indexed.assets.per.thread.in.memory

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Legt fest, wie viele Assets wahrend des Indizierens pro Thread auf einmalin den
Speicher geladen werden.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 200 (Standardwert)
Seit: 6.8.0

indexed.engineers.per.thread.in.memory

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Legt fest, wie viele Bearbeiter wiahrend des Indizierens pro Thread auf einmal in
den Speicher geladen werden.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 300 (Standardwert)
Seit: 6.6.14, 6.7.3

indexed.resources.per.thread.in.memory

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Legt fest, wie viele Ressourcen wahrend des Indizierens pro Thread auf einmal in
den Speicher geladen werden.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 200 (Standardwert)
Seit: 6.10.0.0

indexed.tickets.per.thread.in.memory

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Legt fest, wie viele Tickets wahrend des Indizierens pro Thread auf einmal in den
Speicher geladen werden.
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Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 100 (Standardwert)
Seit: 6.6.14, 6.7.3

indexed.units.per.thread.in.memory

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Legt fest, wie viele Units wahrend des Indizierens pro Thread auf einmalin den
Speicher geladen werden.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 200 (Standardwert)
Seit: 6.6.14, 6.7.3

synchronize.master.address

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Wert der Java-System-Property -Dcmas. http.host.port, die angibt, unter wel-
cher URL der Index-Master-Server erreichbar ist. Standard ist Null. Seit CM-Version 6.6.17 ist die-
ser Wert beim Setup konfigurierbar, um den initialen Index-Master-Server zu bestimmen. Bitte
beachten Sie, dass das Verandern dieses Wertes nur erlaubt ist, wenn alle Cluster-Nodes zum
Empfang von Index-Verdanderungen gestoppt sind.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Beispielwert: 127.0.0.1:80
Seit: 6.6.0

synchronize.master.security.token

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Das Passwort flir den URL-Zugriff auf den Index-Snapshot, z. B. fiir die Index-Syn-
chronisierung oder fiir Backups.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
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System: ja
Optional: ja
Beispielwert: token

Seit: 6.6.0

synchronize.master.security.user

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Der Benutzername fiir den URL-Zugriff auf den Index-Snapshot, z. B. fiir die
Index-Synchronisierung oder fiir Backups.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Beispielwert: user

Seit: 6.6.0

synchronize.master.timeout.minutes

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Legt fest, wie oft die Index-Synchronisierung ausgehend vom aktuellen Master-
Server fehlschlagen darf, bis ein neuer Master fiir die Index-Reparatur ausgewahlt wird. Stan-
dardwert ist 5. Seit CM-Version 6.6.17 ist dieser Wert im Setup konfigurierbar, wobei 0 bedeu-
tet, dass der Master-Server nie gedndert wird (Failover-Mechanismus deaktiviert).

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: 5

Seit: 6.6.0

synchronize.megabits.per.second

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Legt fest, wie viel Bandbreite der Master-Server verbrauchen darf, um Index-
Anderungen an die Slave-Server zu ibermitteln. Standardwert ist 85. Nutzen Sie nicht die
gesamte verfiigbare Bandbreite, um die Index-Anderungen zwischen den Hosts zu libermitteln,
da dies dafiir sorgen kann, dass die Nodes des Clusters nicht mehr synchron sind.

Typ: integer
Neustart erforderlich: nein

System: ja
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Optional: nein
Beispielwert: 85
Seit: 6.6.0

synchronize.sleep.millis

Modul: cmas-core-index-common

Beschreibung: Legt fest, wie oft jeder Slave-Server den Master-Server auf Anderungen am
Index abfragt. Standardwert ist 1000.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: 1000

Seit: 6.6.0

Search Results

globalSearchResultSizeLimit

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: Maximale Anzahl an Ergebnissen in der Schnellsuche.
Typ: integer

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 10

Seit: 6.0

searchPageSize

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: StandardgroRe der Seiten fiir Suchergebnisse.
Typ: integer

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 20

Seit: 6.0
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searchPageSizeOptions

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: Optionen fiir die GroRe der Seiten flir Suchergebnisse.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 10|20|30|40| 50| 75| 100

Seit: 6.0

unitindexSearchResultSizeLimit

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: Maximale Anzahl der Units in der Ergebnisliste, wenn nach Units gesucht wird
(Beispiel: Kontaktsuche).

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: 5

Seit: 6.0

G.2.3.3 LDAP-Konfiguration

LDAP-Konfiguration (wenn LDAP als Authentifizierungsmethode im CM Web Client verwendet wird)

LDAP-Parameter sind nur dann wirksam, wenn die Authentifizierungsmethode fiir den CM Web Client
auf LDAP gesetzt wurde:

authentication.method

Modul: cmas-core-security

Description: Methode der Bearbeiter-Authentifizierung fir den Web Client (interne CM-Daten-
bank oder LDAP-Authentifizierung). Mégliche Werte sind LDAP oder DATABASE.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: DATABASE
Seit: 6.0
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Idap.authentication

Modul: cmas-core-security

Description: Verwendete Authentifizierungsmethode, wenn LDAP-Authentifizierung benutzt
wird.

Typ: string

Neustart erforderlich: ja
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: simple

Seit: 6.0

Idap.basedn

Modul: cmas-core-security

Beschreibung: Base DN fiir die Suche von LDAP-Benutzerkonten, wenn LDAP-Authentifizierung
verwendet wird.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: ou=accounts,dc=consol,dc=de

Seit: 6.0

Idap.initialcontextfactory

Modul: cmas-core-security

Beschreibung: Name der Java-Klasse fir die Initial Context Factory der LDAP-Implementierung
bei der Verwendung von LDAP-Authentifizierung. Ist Gblicherweise com.-
sun.jndi.ldap.LdapCtxFactory.

Typ: string

Neustart erforderlich: ja

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: com.sun.jndi.ldap.LdapCtxFactory
Seit: 6.0
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Idap.password

Modul: cmas-core-security

Beschreibung: Passwort flr die Verbindung zum LDAP, um Benutzer zu suchen, wenn LDAP-
Authentifizierung verwendet wird. Wird nur bendotigt, wenn die Suche nicht anonym aus-
gefiihrt werden kann.

Typ: password

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Seit: 6.1.2

Idap.providerurl

Modul: cmas-core-security

Beschreibung: LDAP-Provider, wenn LDAP-Authentifizierung verwendet wird.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: Idap://myserver.consol.de:389

Seit: 6.0

Idap.searchattr

Modul: cmas-core-security

Beschreibung: Suchattribut fiir die Suche nach LDAP-Eintragen, die mit dem CM-Login ver-
bunden sind.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: uid

Seit: 6.0

Idap.userdn

Modul: cmas-core-security

Beschreibung: LDAP-Benutzer fiir die Verbindung zum LDAP, um Benutzer zu suchen, wenn
LDAP-Authentifizierung verwendet wird. Wird nur benotigt, wenn die Suche nicht anonym aus-
gefiihrt werden kann.

CM/ ist eine geschiitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH



482

ConSol CM Process Designer Handbuch (Version 6.10.5.4) - G - Appendix

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Seit: 6.1.2

LDAP-Konfiguration (wenn LDAP in CM.Track als Authentifizierungsmethode eingesetzt wird)

LDAP-Parameter sind nur dann wirksam, wenn die Authentifizierungsmethode fiir CM.Track auf LDAP
gesetzt wurde:

contact.authentication.method

Modul: cmas-core-security

Beschreibung: Definiert die Kontakt-Authentifizierungsmethode fiir CM.Track, mogliche Werte
sind DATABASE oder LDAP oder LDAP,DATABASE oder DATABASE,LDAP.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein

Seit: 6.9.3.0

Idap.contact.name.basedn

Modul: cmas-core-security

Description: Base DN fir die Suche nach der Kontakt-DN mittels LDAP-ID (z. B. ou=a-
ccounts,dc=consol,dc=de).

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Seit: 6.9.3.0

Idap.contact.name.password

Modul: cmas-core-security

Beschreibung: Passwort flr die Suche nach der Kontakt-DN mittels LDAP-ID. Wenn nicht
gesetzt, wird ein anonymes Konto verwendet.

Typ: string
Neustart erforderlich: nein

System: nein
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Optional: ja
Seit: 6.9.3.0

Idap.contact.name.providerurl

Modul: cmas-core-security

Beschreibung: Adresse des LDAP-Servers (Idap[s]://host:port).
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: nein

Optional: ja

Seit: 6.9.3.0

Idap.contact.name.searchattr

Modul: cmas-core-security

Beschreibung: Attribut fiir die Suche nach der Kontakt-DN mittels LDAP-ID (z. B. uid).
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: nein

Optional: ja

Seit: 6.9.3.0

Idap.contact.name.userdn

Modul: cmas-core-security

Beschreibung: Benutzer-DN fiir die Suche nach Kontakt-DN mittels LDAP-ID. Wenn nicht
gesetzt, wird ein anonymes Konto verwendet.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Seit: 6.9.3.0

Idap.initialcontextfactory

Modul: cmas-core-security

Beschreibung: Name der Java-Klasse flr die Initial Context Factory der LDAP-Implementierung
bei der Verwendung von LDAP-Authentifizierung. Ist Gblicherweise com.-
sun.jndi.ldap.LdapCtxFactory.

Typ: string

Neustart erforderlich: ja
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System: ja
Optional: nein
Beispielwert: com.sun.jndi.ldap.LdapCtxFactory

Seit: 6.0

G.2.3.4 E-Mail-Konfiguration

Postausgang

Unabhéangig vom Modus fiir eingehende E-Mails (Mule/ESB und NIMH).

mail.smtp.email

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: SMTP-E-Mail-URL fiir ausgehende E-Mails.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: smtp://mail.mydomain.com:25

Seit: 6.0

mail.smtp.envelopesender

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: E-Mail-Adresse, die als Absender im SMTP-Envelope benutzt wird. Wenn nicht
gesetzt, wird die From-Adresse der E-Mail benutzt.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: mysender@mydomain.com

Seit: 6.5.7

mail.from

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: Diese E-Mail-Adresse wird anstelle der E-Mail-Adresse des Bearbeiters in E-Mail-
Konversationen verwendet.

Typ: string
Neustart erforderlich: nein

System: ja

CM/ ist eine geschiitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH



ConSol CM Process Designer Handbuch (Version 6.10.5.4) - G - Appendix 485

Optional: ja
Seit: 6.1.2

mail.reply.to

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: Wenn dieser Wert gesetzt ist, zeigt der Web Client diesen Wert beim Versenden
einer E-Mail im Reply-To-Feld an.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Seit: 6.0.1

A Bitte lesen Sie dazu die ausfiihrlichen Informationen liber Reply-To-Adressen in
ConSol CM im Abschnitt Skripte des Typs E-Mail im ConSol CM Admi-
nistratorhandbuch.

mailTemplateAboveQuotedText

Modul: cmweb-server-adapter

Beschreibung: Legt das Verhalten der E-Mail-Vorlagen im Ticket-E-Mail-Editor fest, wenn eine
andere E-Mail zitiert wird, d. h. auf diese geantwortet oder diese weitergeleitet wird. Wird oft
verwendet, um die Signatur korrekt zu platzieren.

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: false

Seit: 6.2.4

mail.sender.address

Modul: cmas-workflow-jbpm

Beschreibung: From-Adresse fiir E-Mails, die von der Workflow-Engine versendet werden.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: myuser@consol.de
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Entfernt in: 6.8.0

Ersetzt durch: jobExecutor.mailFrom

Posteingang

Einstellungen fur Mule/ESB

esb.directory

Modul: cmas-esb-core

Beschreibung: Von Mule/ESB verwendetes Verzeichnis.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: C:\Users\user\cmas\mule

Seit: 6.0

Entfernt in: 6.11.0

mail.attachments.validation.info.sender

Modul: cmas-esb-mail

Beschreibung: Setzt den From-Header bei Attachments vom Typ error notification mail. Stan-
dardmaRig wird die E-Mail-Adresse des Administrators verwendet, die bei der Sys-
teminstallation angegeben wurde.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: admin@consolcm.com
Seit: 6.7.5

Entfernt in: 6.11.0

mail.attachments.validation.info.subject

Modul: cmas-esb-mail

Beschreibung: Setzt den Betreff bei Attachments vom Typ error notification mail.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein
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Beispielwert: E-Mail konnte nicht verarbeitet werden, weil ihre Attachments zurlickgewiesen
wurden!

Seit: 6.7.5
Entfernt in: 6.11.0

mail.callname.pattern

Modul: cmas-esb-mail

Beschreibung: Reguldrer Ausdruck fiir den Betreff von eingehenden E-Mails. Verfligbar als
TICKET_NAME_PATTERN_FORMAT in Skripten fiir eingehende E-Mails.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: .*?Ticket\s+\((\S+)\).*
Seit: 6.0

Entfernt in: 6.11.0

mail.cluster.node.id

Modul: cmas-esb-mail

Beschreibung: Nur der Node, dessen mail.cluster.node.id gleich cmas.clusternode.id ist, star-
tet den Mule/ESB E-Mail-Service.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: unspecified
Seit: 6.6.5

Entfernt in: 6.11.0

mail.db.archive

Modul: cmas-esb-mail

Beschreibung: Wenn dieser Wert auf true gesetzt ist, werden eingehende E-Mails in der Daten-
bank archiviert.

Typ: boolean
Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja
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Beispielwert: false (Standardwert)
Seit: 6.8.5.5
Entfernt in: 6.11.0

Obsolet! Im Mule/ESB-Modus werden keine E-Mails in der Datenbank gespeichert. E-Mails, die nicht
verarbeitet werden kénnen, werden im Dateisystem gespeichert, siehe Abschnitt E-Mail-Backups im
ConSol CM Administratorhandbuch.

mail.delete.read

Modul: cmas-esb-mail

Beschreibung: Legt fest, ob CM die per IMAP(S) abgeholten E-Mails 16scht. Wenn der Wert auf
true gesetzt wird, werden die E-Mails nach der Abholung geléscht. StandardméaRig werden die

per IMAP(S) abgeholten E-Mails nicht geldscht. Hinweis: E-Mails, die per POP3(S) abgeholt wer-
den, werden immer geldscht.

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: true

Seit: 6.7.3

Entfernt in: 6.11.0

mail.incoming.uri

Modul: cmas-esb-mail

Beschreibung: URL flir eingehende E-Mails.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: pop3://cm-incoming-user:password @localhost:10110
Seit: 6.0

Entfernt in: 6.11.0

Dieser Wert sollte nicht innerhalb des System-Property-Fensters verandert werden. Die
Postfacher sollten stattdessen im Admin Tool im Navigationselement E-Mail konfiguriert
werden. Wenn Sie dieses Element fiir die Konfiguration benutzen, kénnen Sie alle Ein-
trage kontrolliert konfigurieren, d. h. fiir jedes Postfach, das hinzugefiigt wird, baut CM
wahrend der Einrichtung eine Testverbindung auf. Auf diese Weise ist es nicht moglich,
falsche Werte einzugeben.
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mail.max.restarts

Modul: cmas-esb-mail

Beschreibung: Maximale Anzahl der Neustarts des E-Mail-Services, bevor aufgegeben wird.
Typ: integer

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 3

Seit: 6.0

Entfernt in: 6.11.0

mail.mime.strict

Modul: cmas-esb-mail

Beschreibung: Wenn dieser Wert auf false gesetzt ist, werden E-Mail-Adressen nicht auf strikte
MIME-Ubereinstimmung geparst. Standard ist true, was bedeutet, dass auf strikte MIME-Uber-
einstimmung gepruft wird.

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: false

Seit: 6.6.17,6.7.3

Entfernt in: 6.11.0

mail.mule.service

Modul: cmas-esb-mail

Beschreibung: From-Adresse fiir E-Mails, die vom Mule-Service aus gesendet werden.
Typ: email

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: myuser@consol.de

Seit: 6.0

Entfernt in: 6.11.0
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mail.polling.interval

Modul: cmas-esb-mail

Beschreibung: Abrufintervall fiir E-Mails in Millisekunden.
Typ: integer

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 60000

Seit: 6.0

Entfernt in: 6.11.0

mail.process.error

Modul: cmas-esb-mail

Beschreibung: To-Adresse fiir E-Mails mit Fehlermeldungen des Mule. StandardmaRig wird die
E-Mail-Adresse des Administrators verwendet, die bei der Systeminstallation angegeben
wurde.

Typ: email

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein

Beispielwert: myuser@consol.de
Seit: 6.0

Entfernt in: 6.11.0

mail.process.retry.attempts

Modul: cmas-esb-mail

Beschreibung: Anzahl der erneuten Versuche, wenn E-Mails verarbeitet werden.
Typ: integer

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 3

Seit: 6.0.2

Entfernt in: 6.11.0
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mail.process.timeout

Modul: cmas-esb-mail

Beschreibung: Timeout fiir die E-Mail-Verarbeitung in Sekunden.
Typ: integer

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: 60

Seit: 6.1.3

Entfernt in: 6.11.0

mail.redelivery.retry.count

Modul: cmas-esb-mail

Beschreibung: Gibt die Anzahl der Versuche an, eine E-Mail aus dem CM-System erneut zuzu-
stellen.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: 3

Seit: 6.1.0

Entfernt in: 6.11.0

Einstellungen fir NIMH

Diese Einstellungen sind wirksam, wenn NIMH aktiviert (und daher Mule/ESB deaktiviert) ist:

nimh.enabled

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Aktiviert den NIMH-Dienst. Im Cluster muss die Node-ID angehangt werden,
z. B. nimh.enabled. NODEID = true.

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: false

Seit: 6.9.4.0
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filesystem.polling.threads.number

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Anzahl der Threads, die fur die Abfrage der Datenbank-E-Mail-Warteschlange
gestartet werden. Standardwert: 1.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 10

Seit: 6.4.0

filesystem.polling.threads.shutdown.timeout.seconds

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Wartezeit nach dem Shutdown-Signal. Wenn der Timeout erreicht ist, wird der
Thread beendet. Standardwert: 60.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 60

Seit: 6.4.0

filesystem.polling.threads.watchdog.interval.seconds

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Intervall des Watchdog Threads. Standardwert: 30.
Typ: integer

Neustart erforderlich: nein

System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 60

Seit: 6.4.0

filesystem.task.enabled

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Mit dieser System-Property kann der Service Thread eines bestimmten Pollers
deaktiviert werden. Standardwert: true.

Typ: boolean
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Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: true

Seit: 6.4.0

filesystem.task.interval.seconds

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Standard-Intervall fiir den Abruf von Postfachern. Standardwert: 60 Sekunden
Typ: integer

Neustart erforderlich: nein

System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 60

Seit: 6.4.0

filesystem.task.polling.folder

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Speicherort des Ordners, der Giberwacht und nach E-Mails im Format von eml-
Dateien durchsucht wird. Standard: Unterverzeichnis "mail" des cmas-Datenverzeichnisses

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: c://cmas//mail

Seit: 6.4.0

filesystem.task.timeout.seconds

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Nach dieser Zeit (der Inaktivitat) wird der Service Thread als beschadigt betrach-
tet und automatisch neu gestartet. Standardwert: 120 Sekunden

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 60

Seit: 6.4.0
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filesystem.task.transaction.timeout.seconds
e Modul: cmas-nimh

o Beschreibung: Standard-Transaktions-Timeout fiir Transaktionen, die E-Mails abrufen. Sollte
mit der Anzahl der Nachrichten, die gleichzeitig abgeholt werden, korrelieren. Standardwert: 60
Sekunden

o Typ:integer

o Neustart erforderlich: nein
¢ System: nein

o Optional:ja

o Beispielwert: 60

o Seit: 6.4.0

mailbox.1.connection.host
e Modul: cmas-nimh
« Beschreibung: Host (Server) fiir das erste konfigurierte Postfach. Uberschreibt den Stan-
dardparameter mailbox.default.connection.host.
mailbox.1.connection.password
e Modul: cmas-nimh
« Beschreibung: Passwort fiir das erste konfigurierte Postfach. Uberschreibt den Stan-
dardparameter mailbox.default.connection.password.
mailbox.1.connection.port
e Modul: cmas-nimh
o Beschreibung: Port fiir das erste konfigurierte Postfach. Uberschreibt den Standardparameter
mailbox.default.connection.port.
mailbox.1.connection.protocol
e Modul: cmas-nimh
« Beschreibung: Protokoll (z. B. IMAP oder POP3) fiir das erste konfigurierte Postfach. Uber-
schreibt den Standardparameter mailbox.default.connection.protocol.
mailbox.1.connection.username
e Modul: cmas-nimh

« Beschreibung: Benutzername fiir das erste konfigurierte Postfach. Uberschreibt den Stan-
dardparameter mailbox.default.connection.username.
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mailbox.2.connection.host
e Modul: cmas-nimh
« Beschreibung: Host (Server) fiir das zweite konfigurierte Postfach. Uberschreibt den Stan-
dardparameter mailbox.default.connection.host.
mailbox.2.connection.password
e Modul: cmas-nimh
« Beschreibung: Passwort fiir das zweite konfigurierte Postfach. Uberschreibt den Stan-
dardparameter mailbox.default.connection.password.
mailbox.2.connection.port
e Modul: cmas-nimh
« Beschreibung: Port fiir das zweite konfigurierte Postfach. Uberschreibt den Standardparameter
mailbox.default.connection.port.
mailbox.2.connection.protocol
e Modul: cmas-nimh
« Beschreibung: Protokoll (z. B. IMAP oder POP3) fiir das zweite konfigurierte Postfach. Uber-
schreibt den Standardparameter mailbox.default.connection.protocol.
mailbox.2.connection.username
e Modul: cmas-nimh

« Beschreibung: Benutzername fiir das zweite konfigurierte Postfach. Uberschreibt den Stan-
dardparameter mailbox.default.connection.username.

Fir alle Postfach-Properties im Zusammenhang mit NIMH gilt folgendes Prinzip: Es wird
eine Standard-Property definiert (z.B mailbox.default.connection.port). Wenn keine
postfachspezifische Property konfiguriert ist, wird dieser Standardwert verwendet.

mailbox.default.connection.host
e Modul: cmas-nimh
o Beschreibung: Host (Servername) eines bestimmten Postfachs, aus dem der Poller E-Mails liest.
e Typ:string
o Neustart erforderlich: nein
¢ System: nein
¢ Optional:ja
o Beispielwert: 10.10.1.157
e Seit: 6.4.0
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mailbox.default.connection.password

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Passwort flr ein bestimmtes Postfach, aus dem der Poller E-Mails liest.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: nein

Optional: ja

Beispielwert: consol

Seit: 6.4.0

mailbox.default.connection.port

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Port fiir ein bestimmtes Postfach, aus dem der Poller E-Mails liest.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 143

Seit: 6.4.0

mailbox.default.connection.protocol

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Protokoll des Pollers, z. B. IMAP oder POP3. Kein Standardwert.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: nein

Optional: ja

Beispielwert: imap

Seit: 6.4.0

mailbox.default.connection.username

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Benutzername fiir ein bestimmtes Postfach, aus dem der Poller E-Mails liest.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: nein
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o Optional:ja
o Beispielwert: username

o Seit: 6.4.0

mailbox.default.session.mail.debug
e« Modul: cmas-nimh

o Beschreibung: Beispiel fiir javax.mail-Property - ermoglicht detaillierteres Session-Debugging
mit javax.mail.

o Typ: boolean

o Neustart erforderlich: nein
¢ System: nein

o Optional:ja

o Beispielwert: true

e Seit:6.4.0

mailbox.default.session.mail.imap.timeout
e Modul: cmas-nimh
o Beschreibung: Beispiel fiir javax.mail-Property
o Typ:integer
o Neustart erforderlich: nein
¢ System: nein
o Optional:ja
o Beispielwert: 120
o Seit: 6.4.0

mailbox.default.session.mail.mime.address.strict
e Modul: cmas-nimh

o Beschreibung: Beispiel fiir javax.mail-Property - Gegenstilick zum alten mail. mime.strict von
Mule, erlaubt das nicht so strikte Parsen des E-Mail-Headers.

o Typ: boolean

o Neustart erforderlich: nein
¢ System: nein

¢ Optional:ja

o Beispielwert: true

o Seit: 6.4.0
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mailbox.default.session.mail.pop3.timeout

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Beispiel fiir javax.mail-Property
Typ:

Neustart erforderlich:

System:

Optional:

Beispielwert:

Seit: 6.4.0

mailbox.default.session.mail.<protocol>.partialfetch

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: z. B. mailbox.default.session.mail.imaps.partialfetch
Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein

System: nein

Optional: ja

Beispielwert: false

Seit:

mailbox.default.task.delete.read.messages

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Legt fest, ob Nachrichten nach dem Lesen aus dem Postfach entfernt werden sol-
len. Beim IMAP-Protokoll werden Nachrichten standardmaRig als SEEN gekennzeichnet. Bei
POP3 wird die Nachricht nur geloscht, wenn der Wert auf true gesetzt ist. Anderenfalls bleibt

die Nachricht auf dem Server, was zu einer Endlos-Leseschleife fiihrt. Standardwert: false.

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: false

Seit: 6.4.0

mailbox.default.task.enabled

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Mit dieser System-Property kann der Service Thread eines bestimmten Pollers
deaktiviert werden. Standardwert: true.

CM/ ist eine geschiitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH



ConSol CM Process Designer Handbuch (Version 6.10.5.4) - G - Appendix 499

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: false

Seit: 6.4.0

mailbox.default.task.interval.seconds

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Standard-Intervall fiir den Abruf von Postfachern. Standardwert: 60 Sekunden
Typ: integer

Neustart erforderlich: nein

System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 60

Seit: 6.4.0

mailbox.default.task.max.message.size

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Maximale Grof3e von E-Mails (d. h. E-Mail plus Attachments). E-Mails, die groRer
als dieser Wert sind, werden nicht automatisch von NIMH verarbeitet. Sie werden in der Daten-
bank (Tabelle cmas_nimh_archived_mail) gespeichert und erscheinen daher in den E-Mail-
Backups im Admin Tool (siehe Abschnitt E-Mail-Backups im ConSol CM Admi-
nistratorhandbuch). Von dort kdnnen sie erneut gesendet, in das Dateisystem geladen oder
geldscht werden. Fir diese Operationen ist die GroRe der Nachricht nicht relevant. Stan-
dardmaRig auf 10 MB (10485760) gesetzt.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 10485760
Seit: 6.4.0

mailbox.default.task.max.messages.per.run

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Anzahl der Nachrichten, die gleichzeitig aus dem Postfach abgeholt werden.
Muss mit dem Transaktions-Timeout korrelieren. Standardwert: 20.

Typ: integer
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Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 60

Seit: 6.4.0

mailbox.default.task.timeout.seconds

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Nach dieser Zeit (der Inaktivitdt) wird der Service Thread als beschadigt betrach-
tet und automatisch neu gestartet. Standardwert: 120 Sekunden

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 60

Seit: 6.4.0

mailbox.default.task.transaction.timeout.seconds

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Standard-Transaktions-Timeout fiir Transaktionen, die E-Mails abrufen. Sollte
mit der Anzahl der Nachrichten, die gleichzeitig abgeholt werden, korrelieren. Standardwert: 60
Sekunden

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 60

Seit: 6.4.0

mailbox.polling.threads.mail.log.enabled

Modul: cmas-nimh

Description: Ermdglicht das Protokollieren von E-Mails, was in Cluster-Umgebungen besonders
wichtig ist (wird dort als Semaphor genutzt).

Typ: boolean
Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja
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o Beispielwert: true (Standardwert)

e Seit:6.9.4.1

mailbox.polling.threads.number
e Modul: cmas-nimh
o Beschreibung: Anzahl der Threads flr den Zugriff auf Postfacher. Standardwert: 1.
o Typ:integer
o Neustart erforderlich: nein
o System: nein
o Optional:ja
o Beispielwert: 1

o Seit: 6.4.0

gueue.polling.threads.number
e Modul: cmas-nimh

« Beschreibung: Anzahl der Threads, die zur Uberwachung der E-Mail-Warteschlange gestartet
werden. Standardwert: 1.

o Typ:integer

o Neustart erforderlich: nein
¢ System: nein

o Optional:ja

o Beispielwert: 1

o Seit: 6.4.0

gueue.polling.threads.shutdown.timeout.seconds
e Modul: cmas-nimh

o Beschreibung: Wartezeit nach dem Shutdown-Signal. Wenn der Timeout erreicht ist, wird der
Thread beendet. Standardwert: 60.

o Typ:integer

o Neustart erforderlich: nein
¢ System: nein

o Optional:ja

o Beispielwert: 60

e Seit:6.4.0
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gueue.polling.threads.watchdog.interval.seconds

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Intervall des Watchdog Threads. Standardwert: 30.
Typ: integer

Neustart erforderlich: nein

System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 30

Seit: 6.4.0

gueue.task.error.pause.seconds

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Anzahl der Sekunden, die der Queue-Poller nach einem Infrastrukturfehler (z. B.
der Datenbank) wartet. Standardwert: 180 Sekunden

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 180

Seit: 6.4.0

gueue.task.interval.seconds

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Thread-Intervall zur Uberwachung der Haupt-E-Mail-Warteschlange. Stan-
dardwert: 15.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 15

Seit: 6.4.0

queue.task.max.retries

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Maximale Anzahl der Versuche, eine E-Mail nach einer Exception erneut zu ver-
arbeiten. Ist diese erreicht, wird die E-Mail archiviert. Die archivierte E-Mail kann tGiber das NIMH
API (oder das Admin Tool) wieder aktiviert werden.
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Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 10

Seit: 6.4.0

gueue.task.timeout.seconds

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Nach dieser Zeit (der Inaktivitat) wird der Service Thread als beschadigt betrach-
tet und automatisch neu gestartet. Standardwert: 600 Sekunden

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 600

Seit: 6.4.0

gueue.task.transaction.timeout.seconds

Modul: cmas-nimh

Beschreibung: Transaktions-Timeout fiir die E-Mail-Verarbeitung in der Warteschlange. Stan-
dardwert: 60.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: 60

Seit: 6.4.0

mail.attachments.validation.info.sender

Modul: cmas-nimh-extension

Beschreibung: Setzt den From-Header bei Attachments vom Typ error notification mail.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: admin@mail.com
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Seit: 6.7.5

Diese System-Property entspricht der alten cmas-esb-mail, mail.at-
tachments.validation.info.sender

mail.attachments.validation.info.subject

Modul: cmas-nimh-extension

Beschreibung: Setzt den Betreff bei Attachments vom Typ error notification mail.
Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: E-Mail konnte nicht verarbeitet werden, weil ihre Attachments zurlickgewiesen
wurden!

Seit: 6.7.5

Diese System-Property entspricht der alten cmas-esb-mail, mail.at-
tachments.validation.info.subject

mail.db.archive

Modul: cmas-nimh-extension

Beschreibung: Wenn dieser Wert auf true gesetzt ist, werden eingehende E-Mails in der Daten-
bank archiviert.

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Beispielwert: false (Standardwert)

Seit: 6.8.5.5

mail.error.from.address

Diese System-Property entspricht der alten cmas-esb-mail,mail. mule.service

mail.error.to.address

Diese System-Property entspricht der alten cmas-esb-mail, mail.process.error
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mail.on.error

Modul: cmas-nimh-extension

Beschreibung: Wenn diese Property auf true gesetzt ist, wird im Fall, dass eine E-Mail nicht ver-
arbeitet werden konnte, ein Fehler-E-Mail an die oben konfigurierten E-Mail-Adressen gesen-
det. Standardwert: true.

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein
System: nein

Optional: ja

Beispielwert: false

Seit: 6.4.0

mail.process.error

Modul: cmas-nimh-extension

Beschreibung: To-Adresse fiir E-Mails mit Fehlermeldungen des Mule.
Typ: email

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: myuser@consol.de

Seit: 6.4.0

mail.ticketname.pattern

Modul: cmas-nimh-extension

Beschreibung: Reguldrer Ausdruck, mit dem der Ticketname im Betreff eingehender E-Mails
identifiziert wird.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: . *?Ticket\s+\((\S+)\).*
Seit: 6.4.0
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Zuordnung von friheren Mule- und neuen NIMH-Properties

Mule-Property NIMH-Property

cmas—-esb-mail, mail.delete.read

cmas-esb-mail, mail.polling.interval

cmas—-esb-mail,

mail.process.retry.attempts

cmas-esb-mail, mail.mime.strict

cmas-esb-mail, mail.encryption

cmas-esb-mail, mail.callname.pattern

cmas—-esb-mail,
mail.attachments.validation.info.send

Shia

cmas-esb-mail,
mail.attachments.validation.info.subj

ect

(cmas-esb-mail, mail.db.archive)
cmas-esb-mail, mail.mule.service

cmas-esb-mail, mail.process.error

Attachments fiir eingehende E-Mails

cmas-nimh,

mailbox.default.task.delete.read.messages

cmas-nimh,

mailbox.default.task.interval.seconds

cmas-nimh, queue.task.max.retries

cmas-nimh,
mailbox.default.session.mail.mime.address.str

ict

cmas—-core-server, mail.encryption("1dieCOFE-
server-Properties verschoben)

cmas-nimh-extension, mail.ticketname.pattern

cmas—-nimh-extension,

mail.attachments.validation.info.sender

cmas-nimh-extension,

mail.attachments.validation.info.subject

cmas-nimh-extension, mail.db.archive

cmas-nimh-extension, mail.error.from.address

cmas-nimh-extension, mail.error.to.address

Diese Einstellungen gelten fiir Mule/ESB und NIMH.

attachment.allowed.types

¢ Modul: cmas-core-server

o Beschreibung: Durch Kommas getrennte Liste der erlaubten Dateinamenserweiterungen (wenn
kein Werte definiert ist, sind alle Dateinamenserweiterungen erlaubt).

o Typ:string
o Neustart erforderlich: nein
e System:ja

o Optional:ja
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Beispielwert: txt,zip,doc

Seit: 6.5.0

attachment.max.size

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Maximale GrofRe von Attachments in MB. Dies ist eine Validierungs-Property der
CM-API. Sie steuert die GroRe der Attachments in Tickets, Units und Ressourcen. AulRerdem
steuert sie die GroRe der eingehenden (nicht ausgehenden!) E-Mail-Attachments im NIMH-
sowie im Mule/ESB-Modus.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: 100

Seit: 6.4.0

E-Mail-Verschlisselung (Postausgang und Posteingang)

Diese Einstellungen sind nur dann wirksam, wenn die E-Mail-Verschliisselung aktiv (true) ist. Sie gelten
fur Mule/ESB Mail und NIMH.

mail.encryption

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Wenn dieser Wert auf true gesetzt ist, ist im Ticket-E-Mail-Editor die Checkbox
zur Verschlisselung der E-Mail standardmaRig aktiviert.

Typ: boolean

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: nein

Beispielwert: true (Standardwert = false)

Seit: 6.8.4.0

Wenn Zertifikate in einem LDAP-Verzeichnis gespeichert sind, miissen folgende Einstellungen vor-
genommen werden:

Idap.certificate.basedn

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Base DN fiir den Speicherort der Zertifikate im LDAP-Verzeichnisbaum. Wenn
nicht angegeben, wird cmas-core-security, Idap.basedn verwendet.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
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System: ja
Optional: ja
Beispielwert: ou=accounts,dc=consol,dc=de

Seit: 6.8.4

Idap.certificate.content.attribute

Modul: cmas-core-server

Description: Name des LDAP-Attributs, das angibt, wo Zertifikatsdaten im LDAP-Ver-
zeichnisbaum gespeichert werden. Standardwert: usercertificate

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Beispielwert: usercertificate

Seit: 6.8.4

Idap.certificate.password

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Passwort des LDAP-Zertifikatmanagers. Wenn nicht gesetzt, wird cmas-core-
security, Idap.password verwendet.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: ja

Seit: 6.8.4

Idap.certificate.providerurl

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: URL des LDAP-Zertifikat-Providers. Wenn nicht gesetzt, wird cmas-core-security,
Idap.providerurl verwendet.

Typ: string

Neustart erforderlich: nein

System: ja

Optional: ja

Beispielwert: Idap://Idap.consol.de:389
Seit: 6.8.4
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Idap.certificate.searchattr
o Modul: cmas-core-server

o Description: Name des LDAP-Attributs, mit dem Zertifikate im LDAP-Verzeichnisbaum gesucht
werden. Standardwert: mail

o Typ:string

o Neustart erforderlich: nein
o System:ja

o Optional:ja

o Beispielwert: mail

o Seit:6.8.4

Idap.certificate.userdn
e Modul: cmas-core-server

o Beschreibung: DN des LDAP-Zertifikatmanagers. Wenn nicht gesetzt, wird cmas-core-security,
Idap.userdn verwendet.

o Typ:string

o Neustart erforderlich: nein
e System: ja

o Optional:ja

o Seit: 6.8.4

G.2.3.5 Konfiguration des Aktivitatsintervalls

admin.tool.session.check.interval
o Modul: cmas-app-admin-tool

o Beschreibung: Intervall, in dem inaktive (beendete) Sitzungen im Admin Tool Gberprift werden
(in Sekunden).

o Typ:integer

o Neustart erforderlich: ja
e System: ja

o Optional: nein

o Beispielwert: 30

e Seit:6.7.5
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server.session.timeout

Modul: cmas-core-server

Beschreibung: Server-Session-Timeout (in Sekunden) fir verbundene Clients. Jeder Client kann
dieses Timeout mit benutzerdefinierten Werten mittels seiner ID (ADMIN_TOOL, WEB_CLIENT,
WORKFLOW_EDITOR, TRACK (vor 6.8 bitte PORTER verwenden), ETL, REST) Gberschreiben.
Diese wird an den Namen der System-Property angehangt, z. B. ser-

ver.session.timeout. ADMIN_TOOL.

Siehe auch die Attribute der Seitenanpassung updateTimeServerSessionActivityEnabled und
updateTimeServerSessionActivity, beide vom Typ cmApplicationCustomization.

Typ: integer

Neustart erforderlich: nein
System: ja

Optional: nein
Beispielwert: 1800

Seit: 6.6.1, 6.7.1

Detaillierte Erklarung fiir das Admin Tool:

server.session.timeout. ADMIN_TOOL

Definiert den Zeitraum, den der Server eine Session im Admin Tool als gliltig betrachtet, wenn
keine Aktivitdat im Admin Tool der Session erfolgt. Das Admin Tool kennt diesen Wert nicht, es
bemerkt nur eine ungiltige Session, wenn es langer keine Aktivitat gegeben hat.

admin.tool.session.check.interval
Definiert den Zeitraum zwischen zwei Uberpriifungen durch das Admin Tool, ob der Server die
Session noch als giiltig betrachtet.

Wenn zum Beispiel admin.tool.session.check.interval = 60, fragt das Admin Tool den Server einmal
pro Minute, ob die Session noch aktiv/glltig ist. Wenn server.session.timeout. ADMIN_TOOL = 600
erhalt das Admin Tool die Antwort, dass die Session ungliltig ist, nach zehn Minuten der Inaktivitat.

G.2.3.6 Administrator-E-Mail-Adressen

ConSol CM kann je nach Untersystem verschiedene Administrator-E-Mail-Adressen verwenden. Eine
detaillierte Erklarung Gber die Administrator-E-Mail-Adressen finden Sie in Administrator-E-Mail-Adres-
sen. Wenn keine speziellen Administrator-E-Mail-Adressen konfiguriert sind, wird die globale E-Mail-
Adresse (die Sie bei der Systemeinrichtung angegeben haben), verwendet.
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G.3 Administrator-E-Mail-Adressen

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

G. 3. BNl I UN G 512
G.3.2 Standardkonfiguration ... . L 512
G.3.3 Spezifische Benachrichtigungs-E-Mail-Adressen fiir einzelne Untersysteme ...................... 513
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G.3.1 Einleitung

In ConSol CM kénnen mehrere Administrator-E-Mail-Adressen (oder Benachrichtigungs-E-Mail-Adres-
sen) konfiguriert werden. Hier finden Sie eine Ubersicht tiber alle diese Adressen.

G.3.2 Standardkonfiguration

Wenn Sie ein ConSol CM-System aufsetzen, miissen Sie eine globale Administrator-E-Mail-Adresse ein-
geben.

CME Setup x | 4

* B @ .(-. ¥ localhost:2080 v || Q Search 3+ 4 & =

CM6 Setup
| Scene | | Incoming E-mail | | Outgeing E-mail | | Index| | Data Warehouse |

Administrator

Please specify the login for a user with full administrative permissions.

Anmeldedaten Login: ladmin
flir den Admin- aa | L =777 7T e
Benutzer Enter a password for the administrator.
Password: eeeee

Confirm password for administrator,
Confirm password: [s=s===

Globale E-Mail-
Adresse des CM- Please enter an administrator e-mail address to which error notifications will be sent.
Administrators E-mail: admin@localhost]

Authentication can be done using the CM6 database (internal) or through LDAP.

Select authentication mode: |Internal v

Enable Kerberos vS single sign on authentication (previously chosen authentication mode will be used as fallback mechanism).

Kerberos v5 authentication: |

Abbildung 178: Konfiguration der Administrator-E-Mail-Adresse bei der Systemeinrichtung

Diese globale E-Mail-Adresse (System-Property cmas-core-security, admin.e-mail) wird flr alle Benach-
richtigungen verwendet und automatisch auch fir alle spezifischen E-Mail-Adressen der Untersysteme
eingetragen. Das bedeutet, dass diese E-Mail-Adresse initial automatisch fiir alle System-Properties
gesetzt wird, die Administrator- oder Benachrichtigungs-E-Mail-Adressen enthalten. Die Properties
kénnen lber die GUI des Admin Tools gedndert werden, um das jeweilige Untersystem zu kon-
figurieren. Sie kénnen zum Beispiel im Abschnitt DWH-Konfiguration des Admin Tools eine spezielle
Benachrichtigungs-E-Mail-Adresse flir DWH-Operationen konfigurieren.

Durch die Konfiguration von unterschiedlichen Administrator-/Benachrichtigungs-E-Mail-Adressen flr
unterschiedliche Untersysteme kdnnen Sie die Verantwortlichkeiten entsprechend den Zustan-
digkeiten und Rollen innerhalb Ihres Unternehmens verteilen. Fiir einige Benachrichtigungen kénnen
die From-Adresse, der Text und der Betreff konfiguriert werden.

CM/ ist eine geschiitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH



ConSol CM Process Designer Handbuch (Version 6.10.5.4) - G - Appendix 513

G.3.3 Spezifische Benachrichtigungs-E-Mail-Adressen flr einzelne Unter-

systeme

G.3.3.1 DWH (Data Warehouse) - Spezifische Benachrichtigungs-E-Mail-Adressen und
E-Mail-Konfigurationen

System-Properties

o Fehler

cmas-dwh-server, notification.error.to
Wenn eine DWH-Operation fehlgeschlagen ist, wird eine E-Mail an diese Adresse gesen-
det. Wenn die Property nicht gesetzt ist, wird keine E-Mail gesendet.

cmas-dwh-server, notification.error.from
Wenn eine DWH-Operation fehlgeschlagen ist, wird eine E-Mail von dieser From-Adresse

gesendet.

cmas-dwh-server, notification.error.subject
Betreff flir E-Mails mit Fehlermeldungen des DWH.

cmas-dwh-server, notification.error.description
Text fir E-Mails mit Fehlermeldungen des DWH.

o Erfolgreich

cmas-dwh-server, notification.finished_successfully.to

Es wird eine E-Mail an diese E-Mail-Adresse gesendet, wenn eine DWH-Ubertragung
erfolgreich abgeschlossen wurde, z. B. wenn eine Ubertragung ohne Fehler abge-
schlossen wurde. Wenn die Property nicht gesetzt ist, wird keine E-Mail gesendet.

cmas-dwh-server, notification.finished_successfully.from
From-Adresse fiir E-Mails des DWHSs, wenn eine Ubertragung erfolgreich beendet wurde.

cmas-dwh-server, notification.finished_successfully.subject
Betreff fiir E-Mails des DWHs, wenn eine Ubertragung erfolgreich beendet wurde.

cmas-dwh-server, notification.finished_successfully.description
Text fiir E-Mails des DWHSs, wenn eine Ubertragung erfolgreich beendet wurde.

« Fehlgeschlagen

cmas-dwh-server, notification.finished_unsuccessfully.to

Es wird eine E-Mail an diese E-Mail-Adresse gesendet, wenn eine DWH-Ubertragung abge-
schlossen wurde, aber nicht erfolgreich war, z. B. wenn eine Ubertragung mit Fehlern
abgeschlossen wurde. Wenn die Property nicht gesetzt ist, wird keine E-Mail gesendet.

cmas-dwh-server, notification.finished_unsuccessfully.from
From-Adresse fiir E-Mails des DWHSs, wenn eine Ubertragung nicht erfolgreich beendet
wurde.

cmas-dwh-server, notification.finished_unsuccessfully.subject
Betreff fiir E-Mails des DWHs, wenn eine Ubertragung nicht erfolgreich beendet wurde.

cmas-dwh-server, notification.finished_unsuccessfully.description
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Text fiir E-Mails des DWHSs, wenn eine Ubertragung nicht erfolgreich beendet wurde.

o cmas-dwh-server, cmas-dwh-server, notification.error.description
Text fir E-Mails mit Fehlermeldungen des DWH.

Eine Ubersicht mit allen System-Properties, die fiir DWH-Benachrichtigungen gesetzt werden kénnen,
finden Sie im Abschnitt CMRF- und DWH-Konfiguration des Kapitels Liste der System-Properties nach
Bereich. Alle Properties, die in diesem Kontext relevant sind, beginnen mit notification..

Grafische Konfiguration

r A
£ DWH Konfiguration u

DWH Konfiguration
i Bitte bearbeiten Sie die Konfiguration des DWH

£ CM6 Admin-Tool @

| Konfiguration | Benachrichtigung |

1

Protokall: -
ﬁ Start e H DWH Konfiguration und Logs i
Host:
¥ Zugriff und Rollen '.'g) 27.03.2015 07:33:46 Starting initialization Port:
= o 27.03.2015 07:33:46 Creating database struc|)
—— Listen ) .
— 27.03.2015 07:34:21 Datzbase structure creal|| | Benutzer:
[*7] Tickets %) 27.03.2015 07:34:21 Filling tables... .
i Passwort:
™ = 27.03.2015 07:34:26 Tables filled
aa Kunden %) o . . =
i 27.03.2015 07:34:47 Initialization f£inished Fehler |Erfolgreich | Fehlgeschlagen
Ressourcen -_'gj 09.07.2015 10:13:43 Starting reinitializati
= 09.07.2015 10:13:45 Deleting dynamic tables Absender: |myconsolsystem@mydomain. com
i=i Globale Konfiguration 1¥) n . .
f/ 09.07.2015 10:14:33 Dynamic tables deleted Empfanger: Imydwhadmin@mydcmain.com 'I
@ Data Warehouse |_’Q;] 09.07.2015 10:14:33 Deleting tables... -
09.07.2015 10:14:49 Tables deleted Betreff: Error occurred
l%} DWH Aufgaben 09.07.2015 10:14:49 Creating database struc Beschreibung:
_ 09.07.2015 10:20:12 Database structure crea Error occurred
DWH Konfiguration und Logs 09.07.2015 10:20:12 Filling tables...
- 09.07.2015 10:20:17 Tables filled
5 Dienste ) 09.07.2015 10:20:54 Reinitialization finish
& E-Mail (%) [ Speichern ][ Abbrechen
4}’ System '.'gj I

+
[ iiberschreiben Ubertragen ] [ Aktualisieren ] [ Konfiguration

a [CM_Administration] |

Abbildung 179: ConSol CM Admin Tool: Benachrichtigungs-E-Mail-Adresse fiir DWH-Fehler

Die E-Mail-Adresse wird iberprift, wenn Sie auf Speichern klicken. Wenn die E-Mail-Adresse nicht gtil-
tig ist, wird eine Meldung angezeigt. Es werden keine E-Mails an diese E-Mail-Adresse gesendet.

G.3.3.2 E-Mail - Spezifische Benachrichtigungs-E-Mail-Adressen

System-Properties (NIMH-Modus)

e cmas-nimh-extension, mail.error.to.address
Im Fall, dass eine E-Mail nicht verarbeitet werden konnte, wird eine Fehler-E-Mail an die E-Mail-
Adresse gesendet. Ab CM-Version 6.10.5.1 wird auch bei E-Mail-Timeouts eine E-Mail an diese
Adresse gesendet.
Wenn die Property nicht gesetzt ist, wird keine E-Mail gesendet und es wird eine Exception in
die Log-Datei geschrieben.
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o cmas-nimh-extension, mail.attachments.validation.info.sender
Setzt den From-Header bei Attachments vom Typ error notification e-mail.

Beachten Sie, dass das Versenden von der System-Property cmas-nimh-extension, mail.on.error
gesteuert wird. Nur wenn diese Property auf true gesetzt ist, wird im Fall, dass eine E-Mail nicht ver-
arbeitet werden konnte, ein Fehler-E-Mail an die oben konfigurierte E-Mail-Adresse gesendet.

System-Properties (Mule/ESB-Modus)

o cmas-esb-mail, mail.process.error
To-Adresse fiir E-Mails mit Fehlermeldungen des Mule/ESB-Mail-Service. Im Fall, dass eine E-
Mail nicht verarbeitet werden konnte, es ein Problem mit dem Status gibt oder andere Pro-
bleme mit dem Mule/ESB-Mail-Service aufgetreten sind, wird eine Fehler-E-Mail an die E-Mail-
Adresse gesendet. Wenn die Property nicht gesetzt ist, schlagt das Versenden der E-Mail fehl
und dies wird protokolliert.

o cmas-esb-mail, mail.mule.service
From-Adresse fiir E-Mails, die vom Mule/ESB-Mail-Service gesendet werden.
Grafische Konfiguration

Der Wert, der hier auf der grafischen Benutzeroberflache eingegeben wird (Administrator E-Mail im
Abschnitt Konfiguration), wird sowohl fiir NIMH als auch fir ESB/Mule verwendet.

Globale E-Mail-Adresse
des CM-Administrators

(GonSolt M | \ o8B <

A Start “ || EMai

W Zugriff und Rollen Administration

Listen

Administrator E-Mail: |admin@ocalhost

[*7] Tickets )
Posteingang
= Kunden )
Konfigurierte Postfacher
Ressourcen

£} Globale Konfiguration

@ Dpata warehouse

@& &

3} Dienste j | (e
W E-Mail )| Konfiguration
Muster fir eingehende E-Mail-Subjects: |, *#Ticketlz +\((15+)1). C
T = [ Conactrintunge
Vorlage fiir ausgehende E-Mail-Subjects: [Ticket (${tickecName}) ‘ Bearbeiten E-Mail-Adresse fir
3 server Zertfiate . " Fehler bei der
Anzahl Neustarts nach Fehler: 3 . .
B Client-Zertifikate - ‘ E-Mail-Verarbeitung
[Administrabor E-Mail: mymailadmin @mydomain.com
%4 E-Mail-Backups
" system -_’%'/‘1 Postausgang

E-Mail Server:

£ [ _Administration] \ |

Abbildung 180: ConSol CM Admin Tool: Konfiguration der globalen Administrator-E-Mail-Adresse und
Benachrichtigungs-E-Mail-Adresse fiir E-Mail-Verarbeitungsprobleme

CM/ ist eine geschiitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH



516 ConSol CM Process Designer Handbuch (Version 6.10.5.4) - G - Appendix

Verwechseln Sie die beiden E-Mail-Adressen, die im Tab des Navigationselements E-Mail
konfiguriert werden kénnen, nicht!

o Administrator E-Mail unter Administration
ist die globale E-Mail-Adresse des Administrators (bei der Einrichtung angegeben).

o Administrator E-Mail unter Konfiguration
ist die E-Mail-Adresse des E-Mail-Administrators oder einer anderen Person, die
die Fehlermeldungen erhalten soll, die auftreten, wenn die Verarbeitung der (ein-
gehenden oder ausgehenden) E-Mails nicht richtig funktioniert.

G.3.3.3 Workflow-Engine - Spezifische Benachrichtigungs-E-Mail-Adressen

o cmas-workflow-engine, jobExecutor.adminMail

E-Mail-Adresse, an die Benachrichtigungs-E-Mails, die Probleme der Jobausfiihrung betreffen,
geschickt werden (wenn die Anzahl der Neuversuche lberschritten wurde).

o cmas-workflow-engine, jobExecutor.mailFrom
E-Mail-Adresse, die als From-Header flir Admin-Benachrichtigungen eingesetzt wird.
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G.4 Liste der Code-Beispiele

In diesem Abschnitt finden Sie eine Liste der Code-Beispiele aus diesem Handbuch.

Code-Beispiel 1: Zugriff auf den Inhalt von Datenfeldern der drei CM-Hauptobjekte .................... 28
Code-Beispiel 2: Bedingungsskript: Aktivitat soll nur fir VIP-Kunden angezeigt werden _._............. 70
Code-Beispiel 3: Skript fiir automatische Aktivitat, bei der eine Empfangsbestatigung gesendet wird,

VA ANt L L 73
Code-Beispiel 4: Skript flir automatische Aktivitat, bei der eine Empfangsbestatigung gesendet wird,

VariaNte 2 . 74
Code-Beispiel 5: Skript zum Zuweisen des Tickets an den aktuellen Bearbeiter .......................... 74

Code-Beispiel 6: Arbeiten mit Kundendaten. Beispiel: Verwendung eines Datenobjektgruppenfeldes

des TYPS DO EAN L 80
Code-Beispiel 7: Beispiel flir ein SKript zu Beginn ... 92
Code-Beispiel 8: Zeit fir TimerTrigger mit BusinessCalendar berechnen und setzen _.................... 93
Code-Beispiel 9: Code des Skripts des Entscheidungsknotens ... ... .. i .. 112
Code-Beispiel 10: Code der automatischen Aktivitat zur Neuberechnung der Prioritat ................ 114
Code-Beispiel 11: Senden einer E-Mail an den aktuellen Bearbeiter des Tickets, wenn sich das Feld

"Deadline" im Ticket gedndert hat (Daten nicht formatiert) ... ... .. 117
Code-Beispiel 12: Process Designer: Initialisierungsskript fiir das ACF zum Angebotserstellung ...... 125
Code-Beispiel 13: Verwenden des Ticket-Objekts ... ... ... e 148

Code-Beispiel 14: Verwenden von workflowApi zum Senden einer E-Mail (Altere Variante. In der
aktuellen Variante wird ein Objekt der Klasse Mail verwendet.) ... . ... .. 149

Code-Beispiel 15: Verwenden von workflowApi zum Zuweisen eines Tickets an den aktuellen Bear-
DI O . 149

Code-Beispiel 16: Verwenden von workflowApi zum Deaktivieren eines Triggers ... ................... 149

Code-Beispiel 17: Verwenden von workflowAppi zum Anzeigen einer GUI-Meldung fiir den Bear-
oY1= N 149

Code-Beispiel 18: Beispiel flir ein Skript zu Beginn ... .. o . 149

Code-Beispiel 19: Verwenden von ConfigurationService zum Abrufen der Nummer des Bear-
beiterverwaltungs-TiCKetS . ... L 150

Code-Beispiel 20: Verwenden von ConfigurationService zum Abrufen der Basis-URL des Systems ...150
Code-Beispiel 21: Verwendung von ENGINEErSerViCe .. ... 151
Code-Beispiel 22: Verwenden von EnumService zum Abrufen eines Enum-Werts Gber den Namen . 151
Code-Beispiel 23: Verwenden von TicketService zum Finden der Tickets einer Sicht ................... 152

Code-Beispiel 24: Verwenden von EngineerRoleRelationService zum Senden einer E-Mail an alle
Bearbeiter einer Rolle .. . il 152
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Code-Beispiel 26:
Code-Beispiel 27:
Code-Beispiel 28:
Code-Beispiel 29:
Code-Beispiel 30:
Code-Beispiel 31:
Code-Beispiel 32:
Code-Beispiel 33:
Code-Beispiel 34:
Code-Beispiel 35:
Code-Beispiel 36:
Code-Beispiel 37:

Wertes

dendaten

integer

Code-Beispiel 38:
Code-Beispiel 39:
Code-Beispiel 40:
Code-Beispiel 41:
Code-Beispiel 42:
Code-Beispiel 43:
Code-Beispiel 44:
Code-Beispiel 45:

Code-Beispiel 46:
Code-Beispiel 47:

Code-Beispiel 48:
Code-Beispiel 49:
Code-Beispiel 50:
Code-Beispiel 51:
Code-Beispiel 52:

Code-Beispiel 53:
Log-Datei anzeigt

Code-Beispiel 54:
hinzufiigt und die Ressourcenfeldgruppe, die die Liste enthalt, sichtbar macht
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Bedingungsskript, in dem ein Boolean-Wert Gberprift wird ......................... 164
Bedingungsskript, in dem ein Boolean-Wert tberprift wird, Kurzversion .......... 164
Abrufen eines Enum-Wertes fir ein Benutzerdefiniertes Feld ........................ 165
Code (Workflow- oder Admin-Tool-Skript) fir die Anzeige der MLA-Daten ......... 166
Abrufen des gesamten Pfads zum ausgewahlten MLA-Wert ... .................... 167
Anzeigen des Inhalts einer Liste mit Datenobjekten ... .. ... ... ... 169
Abrufen eines bestimmten Werts aus einer Liste mit einfachen Datentypen _...... 169
Abrufen von Daten aus einer List of Structs ... ... ... 171
Setzen eines Wertes fiir ein Benutzerdefiniertes Feld mit einem Datum ......... .. 171
Berechnen des Wertes eines Benutzerdefinierten Feldes mit einem Datum ... 171
Setzen des Wertes eines Benutzerdefinierten Feldes aufnull ........................ 172

________________________________________________________________________________________________ 172
Setzen eines Enum-Wertes .. .. 172
Hinzufligen einer neuen Zeile zu einer Liste mit Strings ..._........................... 172
Setzen eines Werts in einer Liste mit Strings ... ... ... 172
Hinzufligen einer neuen Zeile zu einer List of Structs ... ... ... 173
Einblenden einer Benutzerdefinierten Feldgruppe ... . ... 173
Ausblenden von Benutzerdefinierten Feldgruppen ... oo, 173
Abrufen eines Feldwertes fur eine Firma ... ... . ... 175
Admin-Tool-Skript (aus dem Workflow aufgerufen) zum Anzeigen von Kun-
________________________________________________________________________________________________ 177
Abrufen eines Wertes aus einer List of Structs mithilfe der Index-Notation ......._. 178
Setzen und Hinzufligen von Werten fiir ein Datenobjektgruppenfeld des Typs
_________________________________________________________________________________________________ 179
Erstellen einer neuen List of Structs, Version 2 ... ... 179
Hinzufligen einer neuen List of Structs flir Kundendaten _............................ 179
Setzen eines Wertes in einer List of Structs mithilfe der Index-Notation ............ 179
Entfernen eines struct (= Zeile) aus einer List of Structs (=Tabelle) ................... 179
Convenience-Methoden flr den Zugriff auf Kundendaten ........................... 180

Einfaches Ressourcenaktionsskript, das Informationen Giber die Ressource in der

Auszug aus einem Skript, das auf einer Ressourcenseite Zeilen zu einer Ticketliste
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Code-Beispiel 55: Senden einer automatischen Empfangsbestatigung an den Kunden, der das

Ticket erstellt hat, unter Verwendung eines Mail-Objekts ... ... . . 187
Code-Beispiel 56: Senden einer E-Mail an den Bearbeiter, wenn eine bestimmte Eskalationsstufe
erreicht wurde, unter Verwendung eines Mail-Objekts ... ... ... . 188
Code-Beispiel 57: Senden einer E-Mail an einen Kunden unter Einbeziehung des queue-spe-

zifischen E-Mail-Skripts, unter Verwendung eines Mail-Objekts ... .. ... ... .. 189
Code-Beispiel 58: Senden einer E-Mail an alle Kontakte des Tickets ....... ... ........................ 190
Code-Beispiel 59: Admin-Tool-Skript zum Senden einer Empfangsbestatigung und Einfligen der E-

Mail als Eintrag in das TicketprotoKoll ... 193
Code-Beispiel 60: Workflow- oder Admin-Tool-Skript zum Senden einer E-Mail an einen Bearbeiter,
unter Verwendung der Vertretungsfunktion durch Einsatz der Methode setTargetEngineer() ....... 197
Code-Beispiel 61: Deaktivieren eines Zeit-TriZEErS ... ... o e 199
Code-Beispiel 62: Reinitialisieren eines Zeit-Trigers . ... ... ... 199
Code-Beispiel 63: Setzen der Zeit flir einen Zeit-Trigger ... ... o . 201
Code-Beispiel 64: Skript fiir einen Zeit-Trigger fir eine Eskalation 4 Stunden vor der Deadline ........ 202
Code-Beispiel 65: Erstellen einer Ticketrelation des Typs REFERENCE mit der workflowAPI _........... 206
Code-Beispiel 66: Erstellen einer Ticketrelation des Typs MASTER_SLAVE unter Verwendung von
WOTKI oW AP L 207
Code-Beispiel 67: Version A: Finden aller Ziel-Tickets (hier: alle Slave-Tickets) ........................... 207
Code-Beispiel 68: Version B: Finden aller Ziel-Tickets (hier: alle Slave-Tickets) ........................... 207
Code-Beispiel 69: Finden aller Slave-Tickets des aktuellen Tickets . ... ... ... .. oo, 208
Code-Beispiel 70: Finden des Master-Tickets des aktuellen Tickets ... ..o o oo, 208
Code-Beispiel 71: Erstellen eines Child-Tickets .. ... ..o e, 209
Code-Beispiel 72: Finden des Parent-Tickets eines Tickets .. ... .. ... . i, 209
Code-Beispiel 73: Finden aller Child-Tickets eines Tickets ... ... o . 209
Code-Beispiel 74: Finden aller Brother-Tickets eines Child-Tickets ... ... ... 210
Code-Beispiel 75: Beispielskript, zeigt IDs und Namen der Slave-Tickets an, Workflow-Version ....... 212
Code-Beispiel 76: Beispielskript, zeigt IDs und Namen der Slave-Tickets an, Admin-Tool-Skript-

VTSI O il 213
Code-Beispiel 77: Aufrufen des obigen Admin-Tool-Skripts aus einer Workflow-Aktivitat ............. 213
Code-Beispiel 78: Hinzufligen einer Datenobjektrelation mithilfe eines Workflow-Skripts ............. 218

Code-Beispiel 79:
verknUpftist. ...

Code-Beispiel 80:
Code-Beispiel 81:
Code-Beispiel 82:

Berechnen der Ticket-Deadline aus der SLA. SLA als Ressource, die mit dem Ticket

________________________________________________________________________________________________ 223
Workflow-Skript zum Uberpriifen, ob im Ticket eine Lésung definiert wurde ...... 226
Neues FAQ-Ticket mit LOsUNgSteXt ... . 229
Auszug aus dem postActivityExecutionScript ... 230
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Code-Beispiel 83:
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Admin-Tool-Skript, das aus einer Workflow-Aktivitat aufgerufen wird: Child-Ticket

erstellen und die Produktliste und alle Ticket-Attachments ibertragen ... ... ........................ 235
Code-Beispiel 84: Alternative (zusatzliche) Losung: Nur die wichtigen Attachments Gibertragen ... .. 236
Code-Beispiel 85: Suche nach Tickets (Pseudocode) .. ... i, 239
Code-Beispiel 86: Suchen nach Tickets mit dem gleichen Modul wie das aktuelle Ticket ............... 239
Code-Beispiel 87: Suche nach Tickets nach Unit ... . 240
Code-Beispiel 88: Skript der Aktivitat "Neues Ticket (Ticket annehmen)" ... ... ... ........ 242
Code-Beispiel 89: Suche nach Kontakten nach Vornamen und Nachnamen _........................... 243
Code-Beispiel 90: Suche nach Units nach Enum-Wert (allgemeine Syntax) .............................. 244
Code-Beispiel 91: Suche nach Units nach Enum-Wert (Beispiel) ... . 244
Code-Beispiel 92: Schreiben einer Liste mit IT-Assets (Ressourcen)ins Ticket _.......................... 247
Code-Beispiel 93: Debug-Eintrag im Standard-E-Mail-Skript von ConSolCM ... ... ... ........ 249
Code-Beispiel 94: Aufrufen eines Admin-Tool-Skripts aus dem Workflow (einziger Weg in CM-Ver-
sionen 6.10.4 und alter, in CM 6.10.5 und héher noch verfligbar) .. ... ... 260
Code-Beispiel 95: Aufrufen eines Admin-Tool-Skripts aus dem Workflow unter Verwendung von
Parametern (einziger Weg in CM-Versionen 6.10.4 und alter, in CM 6.10.5 und héher noch ver-

TU DA 260
Code-Beispiel 96: Aufrufen eines Admin-Tool-Skripts aus dem Workflow (nur CM-Versionen 6.10.5

UN OO 260
Code-Beispiel 97: Code, der ein TicketUpdateEvent anstoRt ... .. ... .. oo, 264
Code-Beispiel 98: Code, der kein TicketUpdateEvent anstoRt ... .. ... ... . o i, 264
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G.5 Marken

Apache OpenOffice™ — Apache und die Apache-Federlogos sind Marken von The Apache Soft-
ware Foundation. OpenOffice.org und das M&venlogo sind eingetragene Marken von The Apa-
che Software Foundation. Siehe Website von Apache OpenOffice zu Markenrichtlinien.

Google Maps™ —Google Maps ist eine Marke von Google Inc. Siehe Google-Webseite iiber
Marken.

Microsoft® — Microsoft und Windows sind entweder eingetragene Marken oder Marken der
Microsoft Corporation in den USA und/oder anderen Landern. Siehe Website von Microsoft zu
Markenrichtlinien.

Microsoft® Active Directory® — Microsoft und Microsoft Active Directory sind entweder ein-
getragene Marken oder Marken der Microsoft Corporation in den USA und/oder anderen Lan-
dern. Siehe Website von Microsoft zu Markenrichtlinien.

Microsoft® Exchange Server — Microsoft und Microsoft Exchange Server sind entweder ein-
getragene Marken oder Marken der Microsoft Corporation in den USA und/oder anderen Lan-
dern. Siehe Website von Microsoft zu Markenrichtlinien.

Microsoft® Office — Microsoft und Microsoft Office sind entweder eingetragene Marken oder
Marken der Microsoft Corporation in den USA und/oder anderen Landern. Siehe Website von
Microsoft zu Markenrichtlinien.

Windows® Betriebssystem — Microsoft und Windows sind entweder eingetragene Marken oder
Marken der Microsoft Corporation in den USA und/oder anderen Landern. Siehe Website von
Microsoft zu Markenrichtlinien.

Microsoft® SQL Server® — Microsoft und Microsoft SQL Server sind entweder eingetragene Mar-
ken oder Marken der Microsoft Corporation in den USA und/oder anderen Landern. Siehe Web-
site von Microsoft zu Markenrichtlinien.

Microsoft® Word® — Microsoft und Microsoft Word sind entweder eingetragene Marken oder
Marken der Microsoft Corporation in den USA und/oder anderen Landern. Siehe Website von
Microsoft zu Markenrichtlinien.

MuleSoft™ und Mule ESB™ sind Marken von MuleSoft, Inc. Siehe Website von Mule Soft.

Oracle® — Oracle ist eine eingetragene Marke von Oracle Corporation und/oder ihren ver-
bundenen Unternehmen. Siehe Website von Oracle zu Markenrichtlinien.

Oracle® WeblLogic — Oracle ist eine eingetragene Marke von Oracle Corporation und/oder ihren
verbundenen Unternehmen. Siehe Website von Oracle zu Markenrichtlinien.

Pentaho®—Pentaho und das Pentaho-Logo sind eingetragene Marken von Pentaho Inc. Siehe
Website von Pentaho zu Markenrichtlinien.
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G.6 Glossar

ACF

ACF ist die Abklirzung von Activity Con-
trol Form (auf Deutsch Aktivitats-For-
mular). ACFs konnen in Workflow-
Aktivitdten verwendet werden, um den
Bearbeiter zu zwingen, bestimmte
Datenfelder auszufiillen, bevor er fort-
fahren kann.

ACIM

AD

Activity Item - Eintrag im Ticketbereich
Protokoll eines Tickets (z.B. Kom-
mentar, E-Mail, Attachment, Zeit-
buchungseintrag).

Microsoft Active Directory - ein LDAP-
basierter Verzeichnisservice fir Micro-
soft Windows-Domanennetzwerke.

Admin Tool

ConSol CM-Kompenente, grafische
Applikation, um ein ConSol CM-System
zu konfigurieren und zu verwalten. Ver-
wendet Java Web Start.

Bearbeiter

Bearbeiter sind die Benutzer, die im
Web Client an Tickets arbeiten.

Benutzerdefinierte Feldgruppe

Eine Gruppe von Benutzerdefinierten
Feldern, in denen Ticketdaten gespei-
chert werden.

Benutzerdefiniertes Feld

Ein Feld, in dem Ticketdaten gespei-
chert werden.

Berechtigung

BI

Mit Berechtigungen wird festgelegt, wel-
che Tickets der Bearbeiter im Web Cli-
ent sehen kann und welche Aktionen er
durchfiihren darf. Berechtigungen wer-
den immer Gber Rollen erteilt, d.h. sie
werden nicht einem einzelnen Benutzer
zugewiesen, sondern einer Gruppe von
Benutzern, die die gleiche Rolle haben.
Normalerweise gehoren diese Benutzer
zum gleichen Team und/oder haben
dhnliche Funktionen im Unternehmen.

Business Intelligence - Methoden, Tech-
nologien und Architekturen, um Daten
in flr Geschaftszwecke nitzliche Infor-
mationen umzuwandeln.

CFEL

Custom Field Expression Language -
Java-Klassen und -Methoden des
ConSol CM APIls, um auf Daten von
Benutzerdefinierten Feldern, Date-
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nobjektgruppenfeldern und Res-
sourcenfeldern zuzugreifen.

CM.Doc

Ein ConSol CM-Standard-Modul, das es
Bearbeitern ermoglicht, Gber den Web
Client mit Microsoft Word- oder
OpenOffice-Dokumenten zu arbeiten,
die mit ConSol CM-Ticket- oder Kun-
dendaten vorausgefillt sind.

CM.Resource Pool

CM.Resource Pool ist ein optionales
Add-on, das es ermoglicht, unter-
schiedliche Arten von Objekten als Res-
sourcen in ConSol CM zu speichern.

CM.Track

CM.Track ist das Portal von ConSol CM.
Kunden erhalten tiber CM.Track Zugriff
aufihre Tickets.

cCMDB

ConSol CM-Datenbank - die Arbeits-
datenbank des CM-Systems.

CMRF

ConSol CM Reporting Framework - eine
Java EE-Applikation, die Daten zwischen
der ConSol CM-Datenbank und dem
DWH synchronisiert.

CTl

Computer Telephony Integration - Giber-
geordnete Bezeichnung fiir Tech-
nologien, die eine Verkntpfung von
Telefonanlagen mit Computersystemen
ermoglichen.

D

Datenobjekt

Ein Kunde (Kontakt oder Firma). Ehe-
mals Unit.

Datenobjektgruppe

Eine Gruppe von Feldern, in denen
Daten fiir Kunden (Kontakte oder Fir-
men) gespeichert werden. Ahnlich den
Benutzerdefinierten Feldgruppen fir
Ticketdaten.

Datenobjektgruppenfeld

Ein Feld, in dem Daten fiir Kunden (Kon-
takten oder Firmen) gespeichert wer-
den. Ahnlich den Benutzerdefinierten
Feldern fiir Ticketdaten.

DWH

Data Warehouse - ConSol CM-Daten-
bank, die flir Reporting und Daten-
analyse verwendet wird.

ERP-System

Enterprise Resource Planning - haufig
verwendet flir diese Art von Enterprise
Management Software.

ESB

Enterprise Service Bus - eine Software-
Architektur, die fir die Kommunikation
zwischen gemeinsam interagierenden
Software-Applikationen in einer service-
orientierten Architektur (SOA) ver-
wendet wird.
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Extract Transform Load - extrahiert
Daten aus einer Quelle (dies kann eine
Datenbank oder eine andere Quelle
sein), wandelt diese um und ladt sie in
eine andere Datenbank, z.B. ein Data
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Warehouse.

F

Firma
Die Firma stellt die obere Hier-
archiestufe in einem zweistufigen Kun-
denmodell dar. Eine Firma kann
mehrere Kontakte haben.

FlexCDM
Das Flexible Kundendatenmodell - das
Kundendatenmodell, welches in ConSol
CM-Version 6.9 eingefiihrt wurde. Fir
jede Kundengruppe kann ein eigenes
Kundendatenmodell definiert werden.

G

GUI
Graphical User Interface

H

Hauptkunde

Der Hauptkunde ist der Kunde, der der
Grund fir die Erstellung des Tickets ist.
In einem Ticket muss ein Hauptkunde
angegeben sein.

IMAP

Internet Message Access Protocol -
Internet-Standardprotokoll fiir den
Zugriff auf E-Mails auf einem Remote-E-
Mail-Server. Kann als einfaches (plain)
IMAP oder sicheres (secure) IMAP
(IMAPs) verwendet werden. Im letz-
teren Fall wird ein gltiges Zertifikat

bendtigt.

J

Java EE
Java Enterprise Edition

JIMS
Java Message Service - Java EE Kom-
ponente, um Nachrichten zwischen
JMS-Clients zu versenden.

JRE
Java Runtime Environment. Java-Lauf-
zeitumgebung, enthalt die virtuelle
Maschine, die fiir die Ausfiihrung von
Java-Anwendungen notig ist.

K

Kontakt
Der Kontakt stellt die untere Hier-
archiestufe in einem zweistufigen Kun-
denmodell dar. Ein Kontakt kann nur
zu einer Firma gehoren.

KPI

Key Performance Indicator - Parameter
fur die Performance-Messung fiir Fir-
men, Projekte usw.
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Kunde

Der Kunde stellt die externe Seite eines
Tickets dar. Erist die Person oder das
Objekt, das den Grund fir die Erstel-
lung eines Tickets bildet. Ein Kunde
kann entweder eine Firma oder ein Kon-
takt sein.

Kundenaktion

Teil des Action Frameworks - Aktion, die
fir ein Kundenobjekt (d.h. eine Firma
oder einen Kontakt) ausgefiihrt wird.

Kundendatenmodell

Das Kundendatenmodell ist die Defi-
nition der Kunden. Es bestimmt die ver-
figbaren Datenfelder und moglichen
Relationen.

Kundengruppe

Die Kundengruppe bestimmt, welches
Kundendatenmodell fiir ihre Kunden
verwendet wird und welche Aktionen
verfligbar sind.

L

LDAP
LDAP ist die Abkirzung fir Lightweight
Directory Access Protocol. Das ist ein
Protokoll, mit dem Anmeld-
einformationen flir mehrere Appli-
kationen verwaltet werden.

LDAPS

LDAP Uber SSL

M

Mule
Ein Open Source Java-basierter Enter-
prise Service Bus (ESB).

N

NIMH
New Incoming Mail Handler - Modul fir
das Abrufen von eingehenden E-Mails,
neu seit Version 6.9.4.

P

PCDS
Page Customization Definition Section -
Definitionsbereich der Sei-
tenanpassung.

Pentaho
PentahoTM ist eine Business Intel-
ligence-Produktsuite, die als Open-
Source- und als Enterprise-Version ver-
fagbar ist.

POP
Post Office Protocol - Standard-Inter-
netprotokoll fir den Fernzugriff auf
einen E-Mail-Server mittels TCP/IP.
Kann als einfaches POP oder als ver-
schlisseltes POP (POPS) benutzt wer-
den. Im letzteren Fall werden die
geeigneten Zertifikate benotigt.

Portal

CM.Track - ermoglicht Kunden Zugriff
auf ConSol CM.
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Postfach

Zielort, an den E-Mails zugestellt wer-
den. Postfacher werden auf einem E-
Mail-Server verwaltet. ConSol CM kann
E-Mails von einem oder mehreren
getrennten Postfachern abrufen.

Process Designer

ConSol CM-Komponente fiir das
Design, die Erstellung und das Instal-
lieren von Workflows.

Protokoll

Das Protokoll enthilt alle Anderungen,
die an dem Ticket, Kunden oder der Res-
source ausgefihrt wurden.

Q

Queue

Die Queue enthalt thematisch dhnliche
Tickets, die gleich behandelt werden sol-
len und dem gleichen Geschaftsprozess
(Workflow) folgen. Berechtigungen und
andere Parameter werden immer auf
der Basis von Queues definiert.

RDBMS

Relational Database Management Sys-
tem (relationales Daten-
bankmanagementsystem) - z.B. Oracle
®, MS SQL Server ®, MySQL.

Relation

Relationen sind Verkntpfungen zwi-
schen unterschiedlichen Date-
nobjekten in ConSol CM. Es gibt
Relationen zwischen Objekten des
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gleichen Typs, z.B. zwischen Tickets,
Kunden und Ressourcen, und Rela-
tionen zwischen Objekten unter-
schiedlicher Typen, z.B. zwischen einem
Ticket und einer Ressource oder einem
Kunden und einer Ressource.

Ressource

Ressourcen sind Objekte, die in CM.Re-
source Pool verwaltet werden.

Ressourcenaktion

Teil des Action Frameworks - Aktion, die
fir ein Ressourcenobjekt ausgefiihrt
wird.

Ressourcenfeld

Feld, in dem Ressourcendaten gespei-
chert werden.

Ressourcenfeldgruppe

Eine Gruppe von Feldern, in denen
Daten flir Ressourcen gespeichert wer-
den. Ahnlich den Benutzerdefinierten
Feldgruppen fur Ticketdaten.

Ressourcentyp

Der Ressourcentyp ist die Definition der
Ressourcen. Es bestimmt die ver-
fugbaren Datenfelder und moglichen
Relationen und Aktionen.

REST

Representational State Transfer -
Methode, um Daten mittels eines Netz-
werks zu Ubermitteln, basierend auf
HTTP.
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Rolle

Rollen werden den Bearbeitern zuge-
wiesen. Sie bestimmen die Zugangs-
berechtigungen und Sichten der
Bearbeiter.

Sicht

Sichten beschranken die in der Ticket-
liste im ConSol CM Web Client ange-
zeigten Tickets auf die Tickets, die
bestimmte Kriterien (Bereiche eines
oder mehrerer Workflows) erfiillen.
Sichten werden Rollen zugewiesen.

Skript

Programme, die fiir eine spezielle Lauf-
zeitumgebung geschrieben werden, die
die Ausfiihrung von Aufgaben inter-
pretieren und automatisieren kdnnen.
In ConSol CM werden Skripte im Admin
Tool gespeichert und als Skripte fiir Akti-
vitdten in Workflows gespeichert.

SMTP

Simple Message Transfer Protocol -
Standard-Protokoll fiir den Versand
von E-Mails.

Suche-Aktion

Teil des Action Frameworks - Aktion, die
flr das Ergebnis einer Suche ausgefiihrt
wird.

TAPI

Telephony Application Programming
Interface - Microsoft Windows API,

welche Computer-Telefonie-Integration
bereitstellt und es PCs unter Microsoft
Windows ermoglicht, Telefondienste zu
verwenden.

TEF

Task Execution Framework - ein ConSol
CM-Modul, das Aufgaben (Tasks) asyn-
chron ausfiihren kann. Neu seit Version
6.9.4.

Ticket

Das Ticket ist die Kundenanfrage, an
der der Bearbeiter arbeitet. Es ist das
Objekt, das den vom Workflow defi-
nierten Geschéaftsprozess durchlauft.

Unit

Java-Klasse, die einen Kunden darstellt.
Ein Kontakt ist ein Objekt der Klasse
Unit, und eine Firma ist ein Objekt der
Klasse Unit.

Vv

Vorlage

Vorlagen enthalten vordefinierten und
vorformatierten Text. Sie kdnnen flr
Kommentare, E-Mails und Dokumente
verwendet werden.

W

Web Client

Der Web Client ist der Hauptzugang
zum System fiir die Bearbeiter.
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Workflow

Der Workflow ist die Umsetzung des in
ConSol CM verwalteten Geschéftspro-
zesses. Er enthalt eine Reihe von Schrit-
ten, die von den Bearbeitern
durchgefiihrt werden.

Zeitbuchung

Zeitbuchungen ermoglichen es den
Bearbeitern, die Zeit festzuhalten, die
sie an einem Ticket oder Projekt gear-
beitet haben.

Zusatzkunde

Zusatzkunden sind Kunden (Firmen
oder Kontakte), die am Ticket inter-
essiert sind. Sie sind optional und
haben normalerweise eine Rolle, die
anzeigt, wieso sie hinzugefligt wurden.

zusatzlicher Bearbeiter

Zusatzliche Bearbeiter sind Bearbeiter,
die einen bestimmten, im Geschaftspro-
zess definierten Zweck erfillen. Nor-
malerweise missen sie im Prozess
bestimmte Aufgaben ausfiihren.
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